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GLOSARIO 
ARCA: Admisiones, Registro y Control Académico. 
METODO: Conjunto de reglas. Modo sistemático y ordenado de obtener un 
resuitado. Modo de proceder. 
METODOLOGIA: Conjunto de métodos utilizados para lograr un objetivo. 
INFRAESTRUCTURA: La infraestructura representada o entendida como el 
espacio físico, los equipos y todos los elementos necesarios para que los 
empleados realicen sus funciones de forma normal. 
ESTRATEGIA: Es la forma como la organización se vincula con el entorno. 
Sirve para indicar la forma de lograr los objetivos y definir como se logra 
una ventaja competitiva sostenible. 
CLIENTE: Son todas aquellas personas que consumen un bien o servicio, 
dentro de la investigación la palabra cliente hará referencia a todos los 
estudiantes de la Universidad del Magdalena. 
DISEÑO: Descripción o bosquejo de alguna cosa. 
PRINCIPIOS: Normas o ideas que rigen el pensamiento o la conducta. 
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RESUMEN 
Los servicios actualmente se han convertidos en factores diferenciadores por 
excelencia afirmación sustentada en estudios recientes que han demostrado que 
la clave para una operación rentable de una organización es el conocimiento de 
las necesidades de sus clientes y el nivel de satisfacción alcanzado por ellos ai 
consumir el producto o servicio ofrecido. 
Partiendo de la premisa anterior el presente proyecto tiene por objetivo diseñar 
una metodología para la mejora en la prestación del servicio en la división de 
Admisiones, Registro y Control Académico de la Universidad del Magdalena, para 
ello se escogieron las cuatro variables planteadas por Kart Albrecht en su modelo 
de triangulo del servicio como son las estrategias de servicio, el personal o recurso 
humano, los clientes y los sistemas de servicio, se estudió su funcionamiento y 
naturaleza dentro de la división. 
Dentro del recurso humano se estudio el clima organizacional y los factores que 
dificultan la creación o nacimiento de una verdadera cultura de servicio al interior 
de la división, dentro de los sistemas de servicio se estudiaron los diferentes 
sistemas técnicos las causas de sus diferentes fallas y se plantearon diferentes 
estrategias para superarlas, de los clientes se estudiaron las percepciones de 
estos frente a los servicio que reciben y sus necesidades especificas para con la 
división, dentro de las estrategias se estudiaron procedimientos y métodos para 
que en la división se esbocen estrategias integrales donde se integren y se 
configuren todos los elementos que hacen parte de un servicio, para lograr lo 
anterior se utilizaron técnicas como cuestionarios, entrevistas, observación directa, 
así como la experiencia de uno de los integrantes del grupo que laboró por mucho 
tiempo al interior de la división. 
1.3 
Por ultimo. a raíz de los resultados obtenidos del estudio de las cuatro variables 
planteadas por Albrecht en su modelo, se definió una metodología cuya aplicación 
permitirá la integración de todos los elementos que hacen parte del servicio y su 
posterior concentración en función del cumplimiento de las necesidades del 
cliente, así como también se definieron las semejanzas y la integración de esta 




Actualmente el tema de la calidad en el servicio es una gran responsabilidad de 
cualquier organización en todos los niveles; desde los operativos, mandos medios, 
directivos todos aquellos que se encuentren en un contacto común con el cliente. 
Es por esto que deben participar unidos en una extensa búsqueda organizada 
para la detección de errores, que únicamente conseguirá llegar a un nivel cero 
defectos, si todos se suman con un entusiasmo compartido. 
No es posible equiparar a la calidad en el servicio con la de un producto 
administrado desde el punto de vista industrial ya que la intangibilidad es una 
particularidad innata al servicio mismo. El consumo y su prestación tienen 
simultaneidad, caso contrario a lo que ocurre con los bienes o productos que 
siguen un proceso irreversible de fabricación, venta y uso. 
En consonancia con las realidades anteriormente expuestas, se presenta el caso 
de la división de Admisiones, Registro y Control Académico como una 
organización que busca no solo brindar soporte a la actividad que desarrolla la 
Universidad del Magdalena, si no también la satisfacción de las necesidades de 
sus usuarios. Para cumplir con esas premisas se diseñó una metodología con el 
fin de optimizar la calidad en la prestación de sus servicios, partiendo de un 
análisis de las cuatro variables planteadas por karl albrecht en su modelo del 
triangulo del servicio el cual reflejó las diferentes necesidades y niveles de 
satisfacción de los empleados como proveedores del servicio y de los clientes 
como consumidores, también se evidenciaron las fallas que presentan otras 
variables en su ejecución y funcionamiento. 
Cabe destacar que la metodología se limitó al planteamiento de los pasos 
secuenciales y lógicos que debe seguir la división para llevar a cabo un proceso 
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de mejora del servicio, así como también al esbozo de actividades a seguir luego 
de identificar las áreas que afectan el servicio de la división. 
A continuación se hace una breve descripción de cada uno de los numerales que 
integran el presente trabajo de grado. En el numeral I, se plantea la necesidad de 
evaluar los servicios que ofrece ARCA a los estudiantes con el objetivo de diseñar 
una metodología que ayude a su optimización y apoye el proceso de mejora 
continua planteada por la norma ISO 9001. 
En el numeral II se presentan los conceptos teóricos que sirvieron de base para la 
investigación. En principio se estudian las nociones básicas como son los clientes, 
percepciones, expectativas y satisfacción, luego se estudian la evolución e 
importancia de los servicios así como sus características y los principios que se 
deben tener en cuenta cuando se quieren ofrecer servicio de calidad, se 
profundizan en las dimensiones de la calidad dei servicio, cultura organizacional 
como base para el éxito de procesos de mejora y el modelo del triangulo del 
servicio como base de la investigación planteada. 
El numeral III se presenta los antecedentes de la investigación planteada, en el 
numeral IV, la metodología propuesta, trata el tipo y diseño de la investigación 
realizada, así como también, las técnicas e instrumentos utilizados para la 
recolección de datos como la entrevista, cuestionarios y la observación. 
En el numeral V se presenta una completa reseña sobre la división se Admisiones, 
Registro y Control Académico de la universidad del magdalena en donde se 
especifican objetivos, estructura orgánica, funciones y servicio que presta esta 
dependencia; en los numerales VI al X se muestran los diferentes resultados 
obtenidos en la investigación con sus respectivos análisis y conclusiones, mientras 
que en el numeral XI se detalla la metodología resultante para la aplicación de un 
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proceso de mejora de la calidad de los servicio, en el numeral XII se presentan la 
relación entre la metodología planteada y la norma ISO 9001. 
Por ultimo se presentan las conclusiones y recomendaciones propuestas, con 
base a la teoría consultada, los resultados obtenidos y los análisis realizados por 
el equipo de trabajo. 
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1. EL PROBLEMA 
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
La Universidad del Magdalena es una institución con más de cuarenta (40) años 
ofreciendo servicios de educación, es considerada dentro de las mejores 
universidades de la costa norte de Colombia por los logros alcanzados en las 
iniciativas como la refundación en la cual se ha mejorado en infraestructura física, 
oferta de programas y servicios a la comunidad universitaria, además dentro de 
las tres universidades en el departamento es la única publica, es la mas grande 
por numero de estudiantes y por oferta académica. 
La universidad es una institución cuya estructura esta diseñada para la prestación 
de servicios, de ahí que se agrupen los servicios en categorías como son los 
Servicios Administrativos, servicios generales, Servicios Académicos, Servicios de 
Soporte educativo dentro de estos últimos encontramos a Bienestar Universitario, 
Biblioteca, recursos Educativos y Admisiones, Registro y Control Académico o 
también llamado ARCA. 
Admisiones, Registro y Control Académico (ARCA) es una dependencia que se 
encarga de la Admisión de nuevos estudiantes, es decir lleva a cabo los procesos 
de Inscripción, Examen y Selección; en el registro realiza los procesos de 
matricula financiera y matricula académica, y en el control académico se lleva un 
registro detallado del historial académico y disciplinario de cada estudiante. 
Esta dependencia también cuenta con una ventanilla de atención al público la cual 
con el tiempo sea convertido en el centro de información y atención de la 
universidad, sitio que fue creado inicialmente para recibir solicitudes de 
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estudiantes, expedir certificados y dar información sobre planes de estudio a los 
aspirante. 
Con el crecimiento de la oferta de programas y por consiguiente la comunidad 
estudiantil que pasó de 6.479' estudiantes matriculados en 2004-IIa más de 9.83-1 
estudiantes matriculados en 2007-1V, sin una infraestructura administrativa sólida 
que soporte ese crecimiento, ha causado que se presenten fallas en ei 
funcionamiento de la división como son: 
En épocas de matriculas o finales de semestre se presenta caídas del 
servidor de la pagina Web de la dependencia el cual soporta además el 
sistema de información ARCA que utiliza la división para realizar sus 
funciones debido a que este, ya es insuficiente para la demanda que 
presenta actualmente3. 
Durante las épocas de matriculas e inscripciones, se pueden evidenciar un 
gran numero de usuarios en cola, por lo tanto largas filas de personas 
tratando de buscar solución lo mas rápido posible a sus solicitudes, las 
cuales no fluyen con mucha rapidez. 
Los sistemas técnicos (software, equipos, etc.) utilizados para prestar 
servicios no son suficientes para la demanda que están teniendo, lo que 
esta causando retrazos y el aumento del trabajo del persona14. 
1 Boletín estadístico de la Universidad del Magdalena; Edición 2004; Pág. 44, tabla 5. 
2 Información suministrada por Admisiones, Registro y Control Académico 
3 Informe técnico del rendimiento del sistema ARCA y mejoras implementadas; Agosto 4 y 5 de 2007; Fabián 
Torres Manigua, Ingeniero de Sistemas. 
4 Conclusión del informe técnico de rendimiento del sistema ARCA. 
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Que el personal de la dependencia acostumbrado a estar en sus puestos 
de trabajo deban atender constantemente a personas, trabajadores que a 
excepción de los de ventanilla no están acostumbrados lo que causa que a 
veces no se trate adecuadamente al cliente y se presenten de forma 
recurrente quejas y reclamos en este sentidos. 
Para mejorar todas las fallas anteriormente descritas y agregar valor la división ha 
implementado un sistema de gestión de calidad deacuerdo a la norma 1S0 9001, 
teniendo en cuenta que los verdaderos beneficios a nivel interno de la 
implementación de un sistema de gestión de la calidad se empiezan a ver luego 
de la certificación. ya que es en este momento donde la empresa por si sola debe 
demostrar que es capaz de mejorar cada día mas sus métodos de trabajo a través 
de la llamada mejora continua, es en este momento donde se ve la oportunidad 
para la creación de la metodología que apoye ese proceso, para así garantizar el 
enriquecimiento del sistema y la continua satisfacción del cliente. 
Deacuerdo a lo anteriormente descrito el presente proyecto tiene como finalidad 
desarrollar una metodología que apoye la mejora en la prestación del servicio que 
Admisiones, Registro y Control Académico ofrecen a los estudiantes con el 
propósito brindarle una herramienta que sirva como apoyo a la implementación del 
sistema de gestión de calidad y permita mejorar la prestación del servicio, 
mediante el estudio de variables como son los sistemas de servicios, el personal 
de contacto o recurso humano, el soporte físico o infraestructura y su posterior 
configuración en función de las necesidades de los clientes. 
Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito surgen las siguientes preguntas: 
Resultado de la encuesta virtual realizada por ARCA al inicio del periodo 2007-11, dentro de la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 
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¿Cómo se estructuraría una metodología sólida y coherente que permita la mejora 
en la prestación del servicio en la división? ¿Cuáles son las percepciones de los 
estudiantes de la universidad del magdalena, con respecto al servicio prestado por 
ARCA? ¿Cuáles son los factores que influyen significativamente en la prestación 
del servicio? 
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1.2. JUSTIFICACION 
La división de Admisiones. Registro y Control Académico de la Universidad del 
Magdalena actualmente posee certificados deacuerdo a la norma ISO 9001 
algunos de sus procesos, la implementación de esta norma sin duda permitirá la 
mejora en el funcionamiento de la división y por tanto una mejora en el servicio 
que este presta a sus diferentes usuarios, pero la importancia de este proyecto se 
fundamenta en varias premisas como el hecho de que la certificación no debe 
alejar a la empresa de enfoques estratégicos6 como el triangulo del servicio ya que 
estos complementan su función como herramienta de marketing y el logro de 
ventajas competitivas como mejoras en la productividad, motivación del personal y 
compromiso por parte del personal en la creación de una verdadera cultura de 
calidad ya que de lo contrario se convertirá en una norma rígida e inflexible. 
Otra de las razones que impulsan el desarrollo del proyecto se debe al hecho que 
la norma 1SO fundamenta la calidad de los productos y servicio en el cumplimiento 
de las especificaciones manifestadas por el cliente, pero como se ha visto y se 
observara más adelante en el desarrollo del proyecto ya el cliente no esta muy 
conforme con eso y esta exigiendo otros aspecto intangibles que la norma no 
cubre como la creación de una cultura de servicio, la mejora continua de los todas 
experiencias que se tienen en los contactos cliente - organización, el estudio de 
las expectativas del cliente, la motivación y el compromiso del personal en sus 
labores y situar al cliente como centro de la organización, los cuales son 
alcanzables con la aplicación de otros enfoques dentro de la gerencia del servicio. 
6 Dificultades en la certificación de calidad Normas ISO; González s. Tito- Consultor Organizacional; 
Documento consultado en (vonwmonoqrafias.com). 
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1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION 
1.3.1. Objetivo General 
Diseñar una metodología como apoyo a la mejora de la calidad en la prestación 
del servicio a los estudiantes por parte de Admisiones, Registro y Control 
Académico de la Universidad del Magdalena. 
1.3.2. Objetivos Específicos 
Determinar la situación actual de ARCA en relación a su funcionamiento y a 
la prestación de servicios a los estudiantes de la Universidad del 
Magdalena. 
Definir los criterios de calidad para los servicios que entrega la división 
mirados desde la perspectiva de los clientes. 
Identificar los elementos que determinan el clima departamental de ARCA 
para así establecer las variables que influyen en su buen funcionamiento y 
en el adecuado desempeño del personal. 
Establecer los requerimientos del sistema técnico necesario para la 
adecuada prestación de servicios por parte del personal de la división. 
Enunciar los mecanismos que debe tener en cuenta ARCA para desarrollar 
estrategias en la división para la mejora de la calidad del servicio. 
Desarrollar la metodología para la mejora de la calidad de los servicios que 
presta Admisiones, Registro y Control Académico a los estudiantes. 
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1.4. ALCANCE DE LA INVESTIGACION 
Para la realización de esta investigación se analizaron solo los servicios que 
ARCA presta a los estudiantes como expedición de liquidaciones de matricula 
financiera y certificados (de estudios o notas), atención al cliente (estudiantes, 
aspirantes y publico en general), inscripción de matriculas académicas, entre 
otros, con el fin de evitar esfuerzos innecesarios en el estudio de aspectos que no 
aporten valor al objetivo propuesto. 
Por otra parte, debido a limitaciones de tiempo el proyecto se limitó a una parte de 
los clientes de la división como son los estudiantes porque constituyen gran parte 
de la demanda que presenta este departamento, dejando por fuera otra parte 
importante de los usuarios como son los docentes, bienestar universitario, 
direcciones de programa, biblioteca, entre otros. 
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2. MARCO TEORICO 
2.1. ESTRUCTURA TEORICA DE LA INVESTIGACION 
En el presente numeral se presentará toda la estructura teórica que sustentará la 
investigación, es decir la literatura que esta relacionada con el tema principal del 
proyecto el desarrollo de una metodología para la mejora de la calidad del servicio. 
2.1.1. Clientes 
En términos generales y concretos, cliente es todo aquel individuo que consume y 
utiliza un bien, producto o servicio. No obstante, para definir mejor este concepto, 
se realizo una división en dos partes fundamentales denominadas clientes internos 
y clientes externos. 
La palabra cliente externo se refiere a las personas o negocios que compran 
bienes y servicios a una organización o en nuestro caso especifico las que utilizan 
los servicios de ARCA. En el mismo escenario, los clientes internos son los 
empleados de una organización quienes, en su trabajo, dependen de otros 
empleados de la misma organización para proveer internamente bienes o 
servicios'. 
Zeithaml y Bitner 2002 p.93 
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2.1.2. Percepciones 
La percepción se define como el proceso por el cual un individuo selecciona, 
organiza e interpreta los estímulos para formarse una imagen significativa y 
coherente del mundo. 
Normalmente un concepto comúnmente manejado en la definición de la 
percepción, es la interpretación. La palabra percepción también significa noción o 
apreciación. Pero su significado es mas especifico, si lo consideramos desde el 
contexto del comportamiento del consumidor. Percepción es una interpretación, un 
entendimiento de los estímulos o de una situación, que difiere claramente de una 
simple noción. 
2.1.3. Expectativas 
Este concepto puede considerarse como una esperanza, prospecto, etc. sin 
embargo, es necesario contar con una puntualización mas clara y profunda, para 
su comprensión y su medición. Algunos profesionales del marketing han concluido 
que el cliente tiene varias expectativas del servicio. Se han detectado dos niveles 
en el tema de las expectativas. 
En el primer nivel puede denominarse servicio deseado que es la combinación de 
lo que el cliente considera que puede ser, contra lo que el cliente piensa que debe 
ser el servicio. El segundo nivel se llama servicio adecuado, que es el nivel de 
servicio que el cliente puede aceptar8. 
8 Zeithannl y Bitner 2002 p.63 
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Con respecto al nivel de servicio adecuado, este aparece cuando el cliente cree 
que sus deseos no se van a materializar completamente. Por esto adoptan una 
expectativa más baja, que obedece a un nivel de servicio que se puede aceptar. 
En otras palabras, es lo mínimo que puede tolerar el cliente. 
Derivado de lo anterior, además se ha planteado que entre estos dos niveles, 
existe un área o variación, que indica la satisfacción o frustración de los clientes 
que reciben un servicio. Cuando el servicio se localiza por debajo del área de 
servicio adecuado, el cliente siente frustración y su satisfacción con la empresa es 
minada. Cuando el servicio se encuentra por encima del servicio deseado, el 
cliente estar complacido. 
2.1.4. Satisfacción 
La satisfacción del cliente es el resultado de las impresiones recibidas a los largo 
de la creación de un servido menos las expectativas que el cliente trajo al entrar 
en contacto con la actividad de servicios9. 
Otros autores afirman que la satisfacción es la evaluación que realiza el cliente 
respecto de un producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio 
respondió sus necesidades y expectativas10. Se asume por definición, que al no 
existir un cumplimiento en las necesidades y expectativas del cliente, se sabe con 
certeza que el resultado obtenido es insatisfacción con el servicio recibido. 
La satisfacción presenta una estructura que tiene un carácter netamente 
individual, esto quiere decir que los bienes iguales provocan grados de 
satisfacción diferentes en dos clientes distintos, y que la manifestación que cada 
9 Larrea 1991 p. 73 
Zeithaml y Bitner 2002 p.95 
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cliente tenga, varía de una persona a otra. También la satisfacción es determinada 
o influida por características especificas tales como las dimensiones de la calidad 
en el servicio, los factores situacionales y los factores personales. 
2.1.5. Servicios 
Los servicios son actividades intangibles e identificables por separado, que 
proporcionan la satisfacción deseada cuando se venden a los consumidores y/o 
usuarios industriales y que no están necesariamente vinculadas a la venta de un 
producto o de otro servicio". 
Por otra parte, los servicios son cualquier actividad o beneficio que una parte 
puede ofrecer a otra y que es esencialmente intangible y no da como resultado la 
propiedad de nada. Su producción puede estar o no, vinculada a un producto 
físico12. 
Otros autores puntualizan que los servicios son la inclusión de todas las 
actividades cuyo resultado no es producto de una construcción física, que 
generalmente se consume en el momento que se produce y que proporciona valor 
agregado al añadir aspectos (como la conveniencia, entendimiento, oportunidad, 
comodidad) que esencialmente son preocupaciones intangibles para quien los 
adquiere por primera vez13. 
II  Gronroos 1994 p.26 
12 Kotler y Bloom 1984 Cfr 1994 p.26 
13 Zeithaml y Bitner 2002 p.3 
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2.1.6. Características de los servicios 
Los servicios tienen cuatro características que los definen y delimitan su 
naturaleza. 
Intangibilidad: Los servicios son irrenunciablemente intangibles, debido a 
que no pueden ser vistos, tocados o palpados. 
Caducidad: Esta característica significa que los servicios no pueden ser 
inventariados o almacenados. 
Inseparabilidad: Esta característica significa que el proceso de producción y 
consumo de los servicios es algo simultáneo. Un servicio esta siendo 
consumido a la vez que se esta elaborando por un proveedor. 
Variabilidad: Se refiere a la variación misma que pueden experimentar los 
servicios cuando son prestados a los clientes. La variabilidad esta en 
función del factor humano, por lo que este es un factor muy importante en la 
producción del servicio. 
2.1.6. Dimensiones de la Calidad en el Servicio 
El cliente no percibe la calidad como un concepto de una sola dimensión. Las 
valoraciones de los clientes acerca de la calidad se basan en la percepción de 
múltiples factores. Algunos investigadores descubrieron que los consumidores 
toman en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad de los servicios, que 
son las siguientes: 
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Dichas dimensiones representan la manera en que los clientes organizan la 
información sobre la calidad en el servicio. Las dimensiones son relevantes para 
cualquier tipo de servicio. En ocasiones los clientes utilizan todas las dimensiones 
para determinar sus percepciones de calidad, y en otras ocasiones pueden usar 
solo algunas. 
2.1.6.1. Confiabilídad 
Es la capacidad para desempeñar el servicio que se promete de manera segura y 
precisa. Normalmente se presenta como la más importante determinante en las 
percepciones de calidad. En un sentido amplio la confiabilidad significa que la 
organización cumpla sus promesas, es decir que lo convinieron desde el principio 
el cliente y la organización, se materialice y lograr un buen acuerdo entre los dos. 
2.1.7.2. Responsabilidad 
Es la disponibilidad para ayudar a los clientes y proveer el servicio con prontitud. 
Es la voluntad de colaborar con ellos. Tiene una gran importancia la atención y la 
prontitud para hacer frente a todas las demandas de los clientes. Aquí se destaca 
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la experiencia que tiene la firma para atender los requerimientos del cliente, y que 
además lo haga de forma oportuna. 
Para cumplir con esta dimensión, el enfoque debe ser puesto en el consumidor, no 
en los requisitos de la organización. En este sentido la flexibilidad y la 
personalización deben ser premisas de responsabilidad. 
2.1.7.3. Seguridad 
Es todo el conocimiento y cortesía de los empleados, y su habilidad para inspirar 
buena fe y confianza. Los empleados deben tener un conocimiento claro de sus 
funciones así como prestar sus servicios con cortesía. La voluntad y la confianza 
deben ser inspiradas hacia el cliente. 
Es probable que esta dimensión adquiera una importancia particular para aquellos 
servicios en que los clientes, perciben que se involucra un gran riesgo, o en los 
que se sienten inseguros acerca de su capacidad para evaluar los resultados. 
2.1.7.4. Empatía 
La empatia es el brindar a los clientes una atención individualizada y cuidadosa. 
Trata principalmente de transmitir a los clientes la importancia que tienen ellos 
para la empresa. Se deben construir relaciones con los clientes para reflejar el 
conocimiento de requerimientos y preferencias. 
La atención individualizada y cuidadosa representa la cuarta dimensión de la 
calidad. El cliente tiene que sentirse importante para la empresa. El identificar las 
preferencias y necesidades del consumidor es el componente principal de esta 
dimensión. 
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2.1.7.5. Tangibles 
Esta dimensión se refiere a la apariencia de las instalaciones físicas, el equipo, el 
personal y los materiales escritos. Todo esto es una representación del servicio 
que se le da al cliente, y que inexpugnablemente se utilizan como parámetro o 
indicador importante para evaluar la calidad. 
Representa la imagen que muestra la empresa a sus clientes. Desde su 
apariencia, equipo, personal, instalaciones, materiales, etc. Es muy importante en 
servicios hospitalarios, turísticos y del ramo del entretenimiento. 
Normalmente las empresas asocian esta dimensión con otra de las anteriores, 
para la creación, desarrollo e implementación de una estrategia de calidad en el 
servicio. También existen organizaciones que realzan o le otorgan más 
importancia a esta dimensión que a cualquier otra de las dimensiones. Pero si no 
se le da la adecuada importancia a esta dimensión en particular, se puede incluso 
truncar una estrategia de calidad, sobre todo cuando la apariencia, en todos los 
sentidos, es algo que los individuos califican estrictamente. 
2.1.8. Principios de la Calidad en los Servicios 
La calidad en los servicios se basa en algunos principios fundamentales que 
deben ejercerse por todos los miembros que conforman la organización, estos 
son: 
a. El usuario siempre tiene la razón. Ya que este es el que evalúa si un 
servicio es o no de calidad, es decir, siempre dará la pauta en cuanto y 
cómo, cuándo y donde quiere el servicio. 
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Cumplir con lo prometido. En este sentido, la organización siempre debe 
procurar cumplir con lo que en un principio se le ofrece al consumidor, ya 
que esto permitirá distinguirse entre sus competidores. 
Mejora continua. Consiste en la búsqueda constante de la excelencia. 
Los detalles son importantes. Se debe procurar prestar atención a los 
detalles, puesto que los usuarios tienden a fijarse en las pequeñas cosas 
que no funcionan. 
La sonrisa. La calida del servicio depende en gran medida de la rapidez y 
eficiencia con que se preste el mismo, no obstante, el buen trato del 
personal será un factor de suma importancia. 
Estos principios son básicos para cualquier organización o empresa que quiera 
prestar servicios de excelente calidad con la finalidad de mantener la confianza de 
sus usuarios. 
2.1.9. Características de un Servicio de Calidad 
Cualquier organización, sin importar su tamaño o categoría, tienen sistemas, 
procesos y normativas para poder operar. Sin embargo, para que estos sistemas 
satisfagan las necesidades de los usuarios y permitan que los empleados se 
sientan a gusto con su trabajo, deben ser concebidos en base a la cultura de la 
organización. En este sentido, se detallan una serie de atributos que deben poseer 
las organizaciones como valores institucionales arraigados para ofrecer servicios 
de calidad. 
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Confiabilidad. Procurar cumplir con las promesas que se le hacen al 
usuario, es decir, prestar el servicio según lo estipulado previamente. 
Capacidad de respuesta. Consiste en procesar las operaciones 
rápidamente, a fin de reducir en su máximo nivel, el tiempo de espera del 
usuario. 
Competencia. Se refiere a los conocimientos, habilidades y destrezas 
requeridos para prestar el servicio. 
Accesibilidad. Consiste en la facilidad de acceso, en no hacer esperar al 
usuario y en establecer horarios adecuados de operación. 
Cortesía. Mantener una actitud de respeto y amabilidad con el usuario, 
además de cuidar la apariencia del personal que lo atiende. 
Comunicación. Mantener informado a los usuarios en relación a los 
servicios que se ofrecen, junto con sus características. Además de saber 
escuchar sus opiniones y quejas en cuanto a los mismos. 
Credibilidad. Comprende elementos como la honestidad y veracidad, con el 
objeto de satisfacer las necesidades del usuario. Se relaciona con la 
reputación de la institución y las cualidades del personal. 
Seguridad. Se deben tener en cuenta todos los elementos de seguridad al 
momento de prestar un servicio, en virtud de que no se vea amenazada la 
integridad física, mental y moral de consumidor. 
Comprensión. Procurar esforzarse para conocer los requerimientos reales 
de los usuarios, facilitar atención individualizada y reconocer la constancia. 
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Tangibilidad. Consiste en las situaciones que el usuario percibe o toca. La 
evidencia física del servicio, sus beneficios, las facilidades físicas del local 
entre otras. 
2.1.10. Cultura Organizacional 
La cultura organizacional, es el conjunto de conocimientos, creencias, leyes, 
moral, costumbres, capacidades y hábitos adquiridos por el hombre como 
miembro de la sociedad. La cultura de una sociedad influye directamente en la 
cultura de las organizaciones. El comportamiento de los individuos esta 
relacionado con sus valores y creencias, y de esto dependerá que se produzcan o 
no cambios hacia la excelencia. 
La cultura organizacional puede definirse como los valores que predominan en el 
personal de una empresa, los diversos sistemas de dirección, de trabajo y de 
control. La forma de hacer las cosas, la actitud del personal, el vestido, el 
lenguaje, los chistes, la manera de comportarse, los héroes, las leyendas, los 
rituales, las tradiciones, las metas, los símbolos, entre otros. La cultura 
organizacional nos dice como es el ciclo de vida de un empleado". 
A continuación se exponen algunos de los aspectos que determinan la cultura en 
las organizaciones15: 
a) Autonomía Individual: Permite que los individuos en una organización 
tomen la iniciativa de emprender acciones positivas. 
14 Enrique muller de Lama. 1999. p.25 
15 Humberto cantu delgado. 1997. p.83 
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Estructura: Es conocer en que medida las reglas, normas y la supervisión 
directa, son usadas para controlar el comportamiento de los trabajadores. 
Apoyo: Es el nivel de cordialidad y apoyo que muestren los jefes con sus 
subordinados. 
Identidad: Saber en que medida los miembros de las organizaciones se 
identifican con ella. 
Forma de Recompensar el Desempeño: Manera en que la asignación de 
reconocimiento en la organización considera criterios congruentes con los 
sistemas administrativos. 
Tolerancia al Conflicto: Nivel de aceptación de conflictos que existen entre 
los miembros de la organización. 
Tolerancia al Riesgo: Medida en que se estimula a los trabajadores a tomar 
riesgos, ser proactivos e innovadores. 
Se puede afirmar entonces que, en la División de Admisiones, Registro y Control 
Académico, el sentir de la colectividad de sus miembros, sus relaciones 
interpersonales y los estilos de trabajo, la dirección y organización, conforman la 
cultura interna de la misma. 
2.1.11. El Triangulo del Servicio 
El triangulo del servicio es una forma de mejorar los procesos mediante la 
interacción de los elementos que los que lo componen: la estrategia, el personal, 
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los sistemas y el cliente o usuario, siendo este ultimo el foco principal del proceso 
para mantener un alto nivel de calidad en ei servicio. 
El modelo de triangulo representa un proceso, el cual obliga a la organización a 
incluir al usuario en la concepción de organizaciónif. 
Figura 1. El triangulo del servicio. 
Fuente: Kart Albrecht. La Revolución del Servicio (Bogota: 3R editores, 1997) 
EL triangulo del servicio es uno de los elementos fundamentales dentro de la 
gerencia del servicio y lo particular de este concepto es concebir el servicio como 
un todo, que se encadena y que actúa alrededor del cliente, manteniendo 
relaciones simbióticas entre los diversos elementos como son: la estrategia del 
servicio, el personal y los sistemas. 
LA ESTRATEGIA DE SERVICIO. Se construye sobre la información de las 
características y necesidades de los usuarios. La estrategia de servicio tiene dos 
elementos clave: 
16 Kart Albrecht. La Revolución del Servicio (Bogota: 3R editores, 1997) 
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Las Políticas Internas: Son los lineamientos que rigen la actuación de los 
miembros de una institución. 
La Promesa de Servicio al Usuario: Es la combinación de tangibles 
(procesos, infraestructura) e intangibles (creencias y valores). 
La estrategia de servicio es el modelo para la toma de decisiones futuras sobre la 
organización. Esta estrategia debe estar basada en un claro entendimiento del 
usuario, debe ser conocida por todos los miembros de la organización y promovida 
por el grupo estratégico. 
LOS SISTEMAS DE SERVICIO. Todas las personas de la organización, desde el 
nivel directivo hasta la gente de contacto en los servicios, realizan sus funciones 
dentro de los sistemas que establecen la forma de trabajo en la organización, los 
sistemas son la forma en que se realiza el trabajo en una institución. 
Los principales sistemas que se encuentran dentro de una organización son: 
El Sistema Directivo: Es aquel que se compone por el grupo directivo ya 
que son estos los que toman las decisiones y diseñan la estrategia para la 
organización. 
El Sistema de Reglas y Regulaciones: Estas son las pautas que dirigen la 
organización entre la gente (proveedores) y los usuarios. Son las normas y 
las políticas de la organización. 
El Sistema Técnico: Este sistema representa todas las herramientas físicas 
y técnicas para proporcionar el servicio. 
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d) El Sistema Social: Este es el sistema humano representa a toda la gente de 
la organización y la forma de interactuar entre sí, como se lleva a cabo el 
trabajo conjuntamente. 
EL PERSONAL. Este elemento incluye al personal de todos los niveles de la 
institución o en el caso específico los del departamento que son los que le dan 
dinamismo a los sistemas y a la estrategia. 
Es importante que todo el personal comparta un conjunto de valores sobre el 
servicio, todos deben saber, entender y obligarse a la promesa de servicio. El 
triángulo de servicio funciona cuando los servidores públicos que están al frente 
de la institución tienen las siguientes características. 
Valores, principios y creencias personales que empatan con los de la 
institución. 
Son conocedores de su trabajo. 
Son pacientes, tolerantes y empáticos. 
Trabajan en equipo y con enfoque a solución de problemas. 
En el triangulo del servicio se presentan varias relaciones entre sus elementos, 
teniendo como base al cliente para definir a la organización, es decir, en el 
momento de concebir la idea para la creación de un servicio, lo primero que se 
debe hacer es identificar al usuario, tanto en forma sociografica como 
demográfica, pues este será el que le dará las pautas a la organización para 
prestar un adecuado servicio. 
Una vez que se tenga definida la estructura emocional del usuario, se procede a 
construir un modelo factible para desarrollar un servicio, especificando las 
39 
METODOLOGIA PARA LA MEJORA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO 
estrategias que van a servir para diferenciar a la organización de sus 
competidores, y en la mentalidad y experiencia de los usuarios. Puesto que la 
estrategia del servicio tiene que significar algo valioso por lo cual el consumidor se 
interese. 
Comprendidas las motivaciones por las cuales el usuario escoge un servicio, se 
explicaran en que aspecto se relaciona el personal, con la estrategia del servicio y 
el usuario. La primera relación implica que debe existir un conjunto de valores 
compartidos por todos los miembros de la organización sobre el servicio. 
Siguiendo este orden, la línea que conecta a el personal con el usuario, representa 
los encuentros frente a frente que tienen los usuarios con todos lo empleados de 
la organización, es decir, es la interacción que responde por la mayor parte de los 
momentos de verdad. 
Dentro del triangulo otras líneas interesantes en la figura del triangulo del servicio, 
son las que conectan al sistema con todos los demas elementos. En primer lugar, 
la relación entre la gente con los sistemas, consiste en que todos los miembros de 
la organización, deben trabajar dentro de los sistemas que constituyen la forma de 
dirigir el negocio. 
En segundo lugar, se tiene la interacción entre los sistemas de la organización y el 
usuario, con el fin de que este ultimo disfrute de los servicios que le ofrece la 
empresa. En definitiva, la estrategia del servicio tendrá una influencia profunda en 
los sistemas comerciales, a medida que la organización se centre en el usuario. 
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3. MARCO REFERENCIAL 
3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION 
Dentro de la revisión bibliografíca realizada, hasta la fecha no se han encontrado 
evidencia de investigaciones o trabajos que hagan referencia a la creación o 
aplicación de metodologías para la mejora del servicio que presta la división de 
Admisiones, Registro y Control Académico de otra universidad. 
Cabe destacar que la norma ISO 9001 es una metodología diseñada para todo 
tipo de empresa y cuyos objetivos se centran en mejorar la calidad de los 
productos y servicios que ofrece la organización, la normalización de los procesos, 
reconocimiento, reducción de costos, eliminación de desperdicios y duplicidades, 
mejora la comunicación interna y externa, planeacion racional de la prestación de 
los servicios y el talento humano y el logro de la mejora continúa. 
Actualmente Admisiones, Registro y Control Académico de la Universidad de la 
Magdalena adelantan el proceso para la implementación de un Sistema de 
Gestión de Calidad (SIG) en los procesos de inscripciones, matricula financiera, 
matricula académica, expedición de certificados y registro de notas. 
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4. METODOLOGIA PROPUESTA 
4.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
El tipo investigación realizada fue analítico-descriptivo, debido a que se 
describieron y analizaron situaciones o eventos reales y se midieron y/o evaluaron 
variables a estudiar, de la muestra a investigar, para así establecer sus 
comportamientos y comprobar sus posibles relaciones. 
4.2. SELECCIÓN Y MEDICIÓN DE LAS VARIABLES DE ANÁLISIS 
Para desarrollo de una metodología para la mejora de la calidad de los servicios 
que ofrece Admisiones, Registro y Control Académico, se consideraran tres 
variables, de las cuales su adecuada gestión y planificación depende el logro del 
objetivo propuesto, las variables son: 
Para la calidad del servicio 
Yl= f(M) 
Donde 
Yl= Calidad del servicio 
M= metodología para la mejora de la calidad en los servicios 
M también es una variable dependiente de las siguientes variables independientes 
M = f(X1, X2, X3) 
42 
METODOLOGIA PARA LA MEJORA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO 
Donde 
M= metodología para la mejora de la calidad en los servicios 
Xl: Los clientes 
Personal de la dependencia. 
Los Sistemas técnicos de Servicio (equipos, enseres, software etc.) 
4.3. FORMAS DE OBSERVAR A LA POBLACIÓN 
Se utilizara la observación directa en campo (instalaciones de ARCA) para 
establecer comparaciones y contrastar los resultados de esta con los que 
arrojaran otras actividades de recolección de datos como son los cuestionarios y 
entrevistas. 
Para la realización de esta actividad se tomara nota de eventos casuales, 
situaciones específicas que ocurren durante la prestación de los servicios, visitas a 
ARCA, entre otras. 
4.3.1. Fuentes de Información: 
Para la recolección de la información necesaria que permita la medición de las 
principales variables de análisis, se recurrirán a las siguientes fuentes de 
información: 
Fuentes de Información Primaria: Las principales fuentes de información estará 
conformada por toda la información que se obtenga en las instalaciones de ARCA, 
para ello se consideraran las siguientes fuentes: 
La documentación de los procesos derivados de la implementación del 
Sistema de Gestión de Calidad adelantado en la división. 
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Opiniones del personal de ARCA, entrevistas a directivos y usuarios 
(estudiantes), en general sobre el servicio prestado por la división. 
Registros que posea la división de ARCA en cuanto a quejas y reclamos o 
inconformidades en la prestación del servicio. 
Fuente de Información Secundaria: Dentro de las fuentes de información 
secundaria se consideraron las siguientes: 
Las fuentes bibliográficas como: tesis, documentos, artículos, libros 
referentes a los temas de gerencia del servicio, calidad en los servicios, 
entre otros. 
Asesorías de profesionales con experiencia o estudios en los tema tratados. 
4.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR PARA RECOLECTAR LA 
INFORMACIÓN: 
4.4.1. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos Utilizados. 
Las técnicas utilizadas fueron: 
La Observación: Se utilizó la observación directa para establecer comparaciones y 
contrastar los resultados de ésta, con los que arrojaron los cuestionarios y las 
entrevistas. La observación directa se escogió por ser una técnica confiable. 
El Cuestionario: Se aplicaron cuestionarios de tipo auto administrado, tanto para 
Usuarios (ver anexo 1), como para empleados (ver anexo 3). 
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La Entrevista: Se conversó con algunas de las personas que laboran en la 
división, para poder constatar la información recibida por parte de los usuarios y 
observar comportamientos y actitudes. 
4.4.2. Técnicas y/o Procedimientos de Análisis: 
Para el desarrollo de la metodología se utilizaron las siguientes técnicas de 
análisis: 
Triangulo del servicio: Es un modelo que se utiliza para mejorar la calidad 
del servicio en las organizaciones, este modelo permitió identificar las 
principales variables que se deben considerar dentro de una propuesta de 
mejoramiento, además se utilizó para realizar un análisis completo de 
ARCA en cuanto a prestación de servicios y servirá de base para el diseño 
de la metodología de mejoramiento de la calidad del servicio de la división. 
Análisis de factores internos: En el cual se analizaron los factores dentro de 
la dependencia de ARCA como el clima organizacional, los equipos y 
sistemas empleados en sus actividades, las instalaciones físicas, etc., que 
influyen en la prestación del servicio a los estudiantes de la universidad del 
magdalena, esta técnica se utilizó a través del análisis realizado a las 
variables que se consideran en el modelo del triangulo del servicio. 
Dimensiones de la calidad del servicio: Es una técnica que se utiliza para 
evaluar las percepciones que tienen los clientes acerca de un servicio y 
cuantificar los aspecto dentro del servicio que estos consideran 
importantes, esta técnica se utilizó para evaluar la situación actual de ARCA 
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en relación a la prestación de servicio a los estudiantes y para determinar 
los criterios de calidad de los servicios desde la perspectiva de los clientes. 
Análisis de datos categóricos: Esta técnica permitió hacer una 
categorización de los datos obtenidos a través de los cuestionarios o 
encuestas realizadas para la tabulación y graficación de los datos 
agrupados (categorizados), permitió cuantificar aspectos como la 
percepción e intereses de los estudiantes en relación al servicio de ARCA, 
esta técnica se utilizó como apoyo en la determinación de los criterios de 
calidad de los servicio desde la perspectiva de los clientes permitiendo 
cuantificar las quejas o reclamos de los clientes de la división. 
Graficas y Tabulaciones: Se utilizó para organizar y visualizar los resultados 
producto del análisis de los datos obtenidos de las fuentes de información 
primarias anteriormente mencionadas, lo cual permitió llegar a 
conclusiones, las cuales sirvieron como referencia en el desarrollo del 
objetivo propuesto, esta técnica se utilizo en el desarrollo de la evaluación 
de la situación actual de ARCA en relación a la prestación de servicios 
desde la perspectiva de los clientes y en la identificación de los elementos 
que determinan el clima departamental de la división. 
Metodología del servicio de ARCA: El desarrollo de la metodología 
propuesta será producto de los resultados de los análisis realizados a las 
variables consideradas y las diferentes propuestas de mejora que se haga a 
cada una. 
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4.5. UNIVERSO, POBLACION Y MUESTRA 
4.5.1. Universo Geográfico: 
La principal área objeto de estudio lo comprenderá la División de Admisiones, 
Registro y Control académico ubicada en la sede principal de la Universidad del 
Magdalena, específicamente en la Cr.32 No. 22-08, Santa Marta (Magdalena). 
4.5.2. Población y Muestra: 
El universo identificado para esta investigación, comprendió dos grupos 
poblacionales claramente diferenciados: el primero correspondió a una muestra 
representativa de los usuarios de ARCA y el segundo estuvo compuesto por toda 
aquellas personas que laboran en la prestación del servicio en la división. 
Se escogió el muestreo aleatorio para aplicar un cuestionario solo a una muestra 
de la población objeto de estudio. El tamaño de las muestras se estimo 
considerando las características de cada población para asegurar su 
representatividad y la reproducibilidad de los resultados. Para los efectos de esta 
investigación se consideró que los grupos seleccionados fueron confiables y lo 
suficientemente representativos para realizar inferencias útiles sobre el 
desempeño del personal y las oportunidades de mejoras en la calidad de servicio 
de la División de Admisiones. 
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5.0 DESCRIPCION DE LA DIVISION DE ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL 
ACADEMICO (ARCA) 
Admisiones, Registro y Control Académico o ARCA, es una división de la 
Universidad del Magdalena, adscrita a la vicerrectoría de docencia, fue creada 
para dirigir, coordinar, supervisar y controlar la ejecución de los planes, 
programas, políticas y reglamentación, formulados y adoptados en la institución en 
lo referente a inspección, admisión, matricula, registro de información académica y 
control de estudiantes. La división tiene como objetivos fundamentales17: 
Objetivos General 
Dirigir, coordinar, supervisar y controlar la ejecución de los planes, programas, 
referente a inscripción, admisión, matricula, registro de información académica y 
control de la comunidad estudiantil. 
Objetivos Específicos 
Propiciar el desarrollo de los procesos de Inscripción, Admisión, Registro 
y Control Académico. 
Modernizar de acuerdo a las tendencias el sistema de admisiones, 
registro y control académico. 
Velar por el cumplimiento del plan de desarrollo y el proyecto educativo 
institucional. 
17 Plan estratégico de la división de Admisiones, Registro y Control Académico, Santa Marta, (Redactado el 
19 de abril de 2004); (Documento no Implementado) 
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Generar las estadísticas académicas de inscripción, admisión, matriculas, 
deserción, retención y población estudiantil de la Universidad. 
5.1. ESTRUCTURA ORGANICA 
La estructura orgánica realiza y coordina actividades de gestión administrativa y 
de control, a la vez que presenta la jerarquía para la toma de decisiones dentro de 
la división. Establece los órganos correspondientes y define las relaciones de 
autoridad y responsabilidad que debe existir en el orden jerárquico de las 
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5.2. FUNCIONES DE LA DIVISION DE ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL 
ACADEMICO. 
Las funciones de las divisiones de Admisiones, Registro y Control Académico 
contempladas en el reglamento estudiantil y en el Proyecto Educativo Estudiantil 
de la Universidad del Magdalena y entre las cuales tenemos: 
5.2.1. Liquidación de Matricula y Registro Académico: 
Planes de estudio: Almacena los planes vigentes y un histórico de planes 
por programas. 
Hoja de vida: contiene las materias cursadas por los estudiantes, promedios 
semestrales y acumulados, situación académica, reingresas, validaciones. 
Liquidación de matricula: elabora la colilla de pago de los estudiantes, 
discrimando su valor, fecha limite y recargo por mora. 
Registro de materias: matricula a cada estudiante en los cursos que 
deacuerdo a su plan de estudio esta en condiciones de tomar 
5.2.2. Inscripciones 
Inscripción de aspirantes: Realizar la Inscripción de manera personal, por 
correo, vía electrónica o a través de tercera persona, dentro de los periodos 
que establece la universidad. 
Acreditar su condición de bachiller 
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5.2.3. Admisiones 
Aplicación del examen de admisión 
Selección de admitidos 
Emitir los resultados del examen 
Asignación de cupos especiales 
Liquidación de matricula 
5.2.4. Registro Académico 
Registro de materias de cada estudiante deacuerdo a su plan de estudio. 
Planes de estudio 
Hoja de vidas de cada estudiante en donde se consignan las materias 
cursadas por los estudiantes, promedios semestrales y acumulados, 
situación académica, reingresos, validaciones 
5.2.5. Cametización 
La división entrega carnet tanto a estudiantes como al personal que labora 
como forma de identificar y formalizar el vínculo de cada uno con la 
universidad. 
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5.3. SERVICIOS DE APOYO QUE PRESTA LA DIVISION DE ADMISIONES, 
REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO 
ARCA presta otros servicios que complementan sus funciones primarias, estos 
servicios en su mayor parte se prestan a los estudiantes, dentro de estos servicios 
están: 
Atención a publico: La división cuenta con una ventanilla externa en la cual 
se presta atención a todas las personas que necesiten información de todo 
tipo, con la falta de un sitio de atención propio de la universidad, esta 
ventanilla se ha convertido en el sitio de referencia para toda la comunidad 
universitaria y para el publico en general que necesite aclara dudas sobre 
procedimientos, ubicación geográfica de otras dependencias, información 
sobre oferta académica, entre otras. 
Certificaciones: La división entrega a sus estudiantes y egresados 
certificados de paz y salvo académico y financiero, informes de admisión. 
Pagina Web: La división cuenta con su propia pagina de Internet, a través 
de ella informa a los estudiantes sobre: matricula personalizada de 
estudiantes, selección de asignaturas y grupos, verificación de sus notas 
académicas, inscripciones a nuevos aspirantes, entre otros. 
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6. SITUACION ACTUAL DE ADMISIONES, REGISTRO Y CONTROL 
ACADEMICO EN RELACION A SU FUNCIONAMIENTO Y A LA PRESTACION 
DE SERVICIOS A LOS ESTUDIANTES 
Para el desarrollo del numeral se dividió el análisis en dos partes en el primero de 
las cuales se muestran los aspectos que dificultan la prestación de servicios en 
ARCA deacuerdo al personal que labora en la división, para la segunda parte se 
realizó el análisis en cuanto a la prestación del servicio a los usuarios deacuerdo a 
las cinco dimensiones de la calidad del servicio18, los resultados obtenidos fueron 
los siguientes. 
6.1. PERCEPCIONES DEL PERSONAL SOBRE EL FUNCIONAMIENTO DE LA 
DIVISION DE ADMISIONES, RESGISTRO Y CONTROL ACADEMICO 
Se tomaron como referencia las entrevistas realizadas a algunos trabajadores de 
la división y parte del cuestionario realizado para conocer el clima organizacional 
el cual se conocerá en detalle en la sección 8.0. (ver anexos). 
Se le pregunto al personallg que labora en la división, ¿como evaluaría la calidad 
de los servicios que ARCA brinda a sus usuarios? y se obtuvo que el 56% del 
personal piensa que el servicio es regular, mientras que el 44% percibe el servicio 
que brinda como bueno, a partir de esto se tomó como referencia a las personas 
que contestaron que el servicio era regular para hacer el análisis de la situación 
actual en cuanto al funcionamiento y profundizar en la problemática de ARCA 
aprovechando el conocimiento y la experiencia de la gente que ahí labora, se 
18 Ver Marco Teórico, Pág. 28. 
19 Pregunta 19 del cuestionario realizado para conocer el clima organizacional, los resultados se encuentran 
en al sección 8.0. 
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tuvieron conversaciones solo con algunos miembros del personal y se pudieron 
obtener las posibles causas del porque esta división presta un servicio regular, las 
razones mas importantes esbozadas por las personas consultadas fueron: 
Se presentan problemas con el servidor del sistema de información de la 
división llamado ARCA, este sistema de información lo utilizan todo el 
personal de la división para realizar sus funciones diarias y además lo 
utilizan usuarios externos a través de la pagina Web de la división como 
son: estudiantes, profesores, aspirantes, etc. el principal problema es que la 
capacidad del servidor para procesar información es insuficiente lo que 
causa caídas en el sistema, demoras para el procesamiento de la 
información y generación de informes, y por consiguiente el retrazo de los 
trabajadores en la realización de su trabajo y la incapacidad de sus 
usuarios en ciertos momentos para acceder externamente a la pagina Web. 
En cierres de semestre la no digitación de notas por parte de los docentes 
en los tiempos estipulados por ARCA, causan que todo el personal tenga 
que trabajar largas jornadas para procesar toda la información y poder 
establecer la situación académica de cada uno de los estudiantes y generar 
la liquidación de matricula correspondiente para el siguiente semestre, 
jornadas que generan desmotivación, cansancio y desgaste del personal, lo 
que deriva en errores en las liquidaciones o se omitan los descuentos a que 
tienen derecho los estudiantes. 
La actitud de algunos miembros del personal no es la más adecuada 
cuando les toca atender personas y en momentos que los usuarios se 
presentan a solucionar sus problemas o inquietudes estos en ocasiones se 
muestran apáticos o indiferentes ante la situación. 
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En épocas de matricula se contratan a monitores o supernumerarios, este 
personal que entra no recibe ninguna clase de capacitación previa para 
atender a los estudiantes, mucho de ellos debido a su inexperiencia no 
manejan la información suficiente sobre procedimientos de la división o la 
información del porque surgen problemas con la liquidación y por tratar de 
ayudar terminan causando confusión e inconformismo en los estudiantes. 
La falta de insumos y equipos también son factores que dificultan el trabajo, 
la falta de insumos se debe a que la división hace sus pedidos de insumos 
y el departamento de compras les envía solo lo que a su criterio necesitan, 
pero con frecuencia lo enviado es menor a lo solicitado causando que 
constantemente se queden sin insumos para trabajar como papel, tinta, 
grapas, etc. y la falta de equipos se señala mas que todo por la falta de 
elementos tan importantes como equipos de impresión, equipos 
actualizados y con mayor capacidad de procesamiento. 
Estas son las principales causas mencionadas por los miembros del personal con 
quienes se conversó, y fue confirmado por el resto de la división cuando se les 
pregunto:2° ¿A su criterio, que elementos existentes en la división dificultan la 
adecuada prestación del servicio? Y se obtuvieron los siguientes resultados. 
2° Pregunta 18 del cuestionario realizado para conocer el clima organizacional, los resultados se encuentran 
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Tabla 1. Distribución porcentual de los 6 criterios considerados en la pregunta No 18. 
18.iA su criterio, que elementos existentes en la Division 
dificultan la adecuada prestacion del servicio? 
Criterios Cantidad Porcentaje 
Falta de Personal 6 27,27% 
Procedimientos Actuales 2 9,09% 
Sistemas de Informacion 2 9,09% 
La Infaestructura 8 36,36% 
Apoyo de jefes y compañeros 0 0,00% 
La Falta de Motivacion 4 18,18% 
Total 22 100,00% 
La tabla anterior nos muestra los principales factores que a criterio de los 
empleados que actualmente laboran en la división dificultan la prestación del 
servicio. 
Figura 3. Elementos que dificultan la prestación del servicio de ARCA. 
El grafico anterior confirma la percepción u opinión de todo el personal sobre las 
causas del regular servicio en la división, como se ve en el grafico la 
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infraestructura21 
 (36.36%) es uno de los elementos que mas influyen en la 
inadecuada prestación del servicio, seguido de la escasez de personal (27.27%) y 
de la falta de motivación (18.18%) que podría ser causa del volumen de trabajo 
que implica la falta de personal o del esfuerzo que implica trabajar sin los 
elementos necesarios, a pesar que dentro del personal la motivación es la tercera 
causa del regular servicio en la división, este es un factor importante dentro de la 
conducta de los empleados a la hora de atender clientes y es uno de los 
elementos que estos mas califican o critican a la hora de recibir un servicio. 
Dentro de los elementos menos representativos para el personal observados en la 
encuesta están los procedimientos actuales (9.09%) los cuales con la 
implementación del SGC22 se han mejorado y los sistemas de información (9.09%) 
representado por el software ARCA y la pagina de la división23 la cual se ha 
rediseñado para hacerla mas accesible y atractiva visualmente. 
  
21  Ver definición en el Glosario 
22 Sistema de Gestión de Calidad 
23 Admisiones.unimgadalena.edu.co  
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6.2. PERCEPCIONES DE LOS USUARIOS DE ARCA SOBRE EL SERVICIO 
QUE PRESTA LA DIVISION. 
Para conocer la percepción de los usuarios de ARCA sobre el servicio que esta 
división presta, se utilizó como instrumento de recolección de datos la encuesta, 
en las cuales se evaluaron las percepciones de estos deacuerdo a las 5 
dimensiones de la calidad del servicio (confiabilidad, responsabilidad, empatia, 
seguridad y tangibilidad), esta encuesta permitió conocer los aspectos que a juicio 
de los usuarios la división esta mejor y en cuales mas presenta fallas. 
Para la encuesta (ver anexo 1) se realizaron 5 preguntas por cada dimensión de la 
calidad del servicio, para un total de 25 preguntas, se utilizó como formato de 
pregunta el tipo Lickert24 para mayor facilidad y confianza en la medición de las 
respuestas dadas por los encuestados, los cuales se eligieron de forma aleatoria 
entre las personas que llegan a la división y que amablemente accedieron a 
responder las preguntas, la tabulación de los datos obtenidos se muestran en el 
anexo 2. 
En el análisis de los datos obtenidos se tuvieron en cuenta las respuestas 
positivas de cada una de las preguntas realizadas, esto se hizo para saber cuales 
eran los aspectos de cada dimensión de la calidad de los servicios de ARCA con 
los cuales los usuarios perciben que la división esta mejor, el análisis de los 
resultados fueron los siguientes: 
24 Ver definición en el Glosario 
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6.2.1. Dimensión de Confiabilidad 
Esta se manifiesta como la capacidad para desempeñar el servicio que se 
promete de manera segura y precisa. Para la comunidad universitaria encuestada 
el compromiso con respecto a la prestación del servicio y solución de problemas 
por parte de Admisiones, Registro y Control Académico, es percibido como uno de 
lo más débiles. Esta dimensión obtuvo un 10.6% de aprobación con respecto a las 
demás. Se evaluaron atributos como seriedad, desempeño del servicio, 
compromiso en la solución de problemas, cumplimiento de la promesa del servicio 
y la capacidad de brindar la información que el usuario solicita, todos estos 
atributos permitieron evaluar la dimensión de confiabilidad de manera específica. 
Los resultados obtenidos respectivamente son los que se muestran en la grafica. 
Figura 4. Distribución porcentual de los atributos considerados para evaluar la 
dimensión de confiabilidad. 
Deacuerdo a la figura 4 podemos observar que de los atributos analizados como la 
seriedad (9%) y el desempeño del servicio (9%) fueron los que obtuvieron una 
mayor aceptación o conformismo por parte de los usuarios, mientras que los otros 
atributos analizados como el compromiso (4%), cumplimiento de la promesa del 
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servicio (4%) y el proveer la información necesaria a clientes (4%) obtuvieron un 
promedio de aceptación o conformismo por parte de los usuarios muy bajo. 
Como vemos dentro de la actividad que desarrolla ARCA que es el manejo de 
información esta dimensión es una de las más importantes debido que un pobre 
desempeño implica para el usuario traslados a la división, disgustos, 
inconformismo, inversión de tiempo no solo para el usuario si no también para los 
empleados, retrabajo y visitas recurrentes por parte de usuarios. 
6.2.2. Dimensión de Responsabilidad 
Esta se manifiesta en la disponibilidad para ayudar a los clientes y proveer los 
servicios con prontitud. Para la comunidad universitaria encuestada el compromiso 
con respecto a la prestación del servicio y solución de problemas por parte de la 
División de Admisiones, Registro y Control Académico es percibido junto a la 
dimensión de confiabilidad como débil, deacuerdo a la encuesta esta dimensión 
obtuvo un 10.6% con respecto a las demás dimensiones. Se tomaron aspectos 
como atención oportuna y eficiente, rapidez en la atención, intereses en la 
solución de problemas, disposición de ayuda por parte de los empleados, los 
cuales obtuvieron los siguientes resultados respectivamente como se muestra en 
la grafica. 
61 
DI M ENSIÓN DE RESPONSABILIDAD 
O Atencion oportuna 
Pi Rapidez en al atencion 
Interes en la solucion 
de problemas 
Disposicion de ayuda 
17% 
METODOLOGIA PARA LA MEJORA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO 
Figura 5. Distribución porcentual de los atributos considerados para evaluar la 
dimensión de responsabilidad. 
Deacuerdo a la figura 5 podemos observar que los usuarios perciben que existe 
cierto interés por parte de los empleados de la división en la solución de los 
problemas que presentan los usuarios (17%) y que estos demuestran una buena 
disposición de ayuda (9%), mientras que muy pocos de los encuestados se 
muestran conformes con la atención oportuna (4%) y la rapidez en la atención 
(0%). 
La dimensión de responsabilidad de alguna manera mide el compromiso que tiene 
la organización y el personal con el cliente. Dentro de los servicios que presta la 
división a los estudiantes no se siente ese compromiso, como vemos el servicio no 
es rápido, la atención no es buena y aunque los empleados muestran cierto 
interés para solucionar los problemas, no existe en la división una disposición 
adecuada para ayudar, esto causa en el servicio represamientos de clientes en la 
división y largas esperas para solucionar un problema o resolver una inquietud. 
6.2.3. Dimensión de Seguridad 
Esta se manifiesta como el conocimiento del trabajo y sus funciones además de 
su habilidad para inspirar buena fe y confianza. Para la comunidad universitaria 
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encuestada el conocimiento y la habilidad de los empleados en cuanto a la 
prestación del servicio por parte de Admisiones, Registro y Control Académico 
solo obtuvo una buena percepción del 18.2% con respecto a las demás 
dimensiones. Se cuantificaron atributos como el nivel de conocimientos, 
comportamientos de los empleados frente a los clientes, claridad y calidad en la 
información y confianza de los usuarios en el servicio que reciben. Cada uno de 
los atributos evaluados obtuvo los resultados que se muestran en la figura 6. 
Figura 6. Distribución porcentual de los atributos considerados para evaluar la 
dimensión de seguridad. 
DIMIENSIÓN DE SEGURIDAD 
Como se observa en la figura 6 la mayoría de usuarios encuestados perciben que 
el comportamiento de los empleados frente a los clientes (35%) es bueno, que 
presentan un cierto nivel de conocimientos (17%) de sus funciones y trabajo, 
además la información que proporcionan es medianamente buena en claridad y 
calidad (9%) y muy pocos usuarios confían plenamente en el servicio (4%). 
La dimensión de seguridad califica el nivel de preparación o conocimiento que 
percibe el usuario del empleado y como este trasmite esa información con claridad 
al usuario; dentro de ARCA es muy importante esta dimensión ya que dar una 
información errónea a los clientes puede causar al cliente perdida de tiempo, 
perdida de beneficios tanto académicos como financieros, papeleo extra, 
disgustos, etc. y para la división tutelas, demandas y quejas. 
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6.2.4. Dimensión de Empatia 
Esta dimensión se refiere a la atención, cuidado del personal y la habilidad para 
tratar a los usuarios como personas. Para los usuarios de la división de 
Admisiones, Registro y Control Académico, esta dimensión obtuvo una valoración 
de 22.7% con respecto a las demás dimensiones. Se evaluaron aspectos como la 
cortesía, atención individualizada, ambiente laboral, comprensión de las 
necesidades de los usuarios, horarios de atención, luego de evaluados estos 
atributos se obtuvieron los siguientes resultados respectivamente como se 
muestra en la grafica 7. 
Figura 7. Distribución porcentual de los atributos considerados para evaluar la 
dimensión de empatia. 
Como se observa en la figura 7, parte de los usuarios piensan que la atención 
individualizada (17%), la cortesía (17%) y que los empleados buscan el beneficio 
para el cliente (17%) son muy regulares, por otra parte muy pocas personas están 
deacuerdo totalmente con lo horarios de atención (9%) y con el hecho que los 
empleados entiendan adecuadamente las necesidades de los usuarios en cuanto 
a atención y prestación del servicio, mientras que ninguno de los encuestados 
cree que existe un ambiente laboral adecuado donde el usuario se sienta cómodo 
cuando llega a las instalaciones de ARCA. 
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Los empleados son la cara y el reflejo de una organización. en el caso de ARCA 
por lo tanto la empatia mide las actitudes de los empleados y de la organización 
frente al cliente que deacuerdo a los resultados obtenidos, no son muy buenos los 
porcentajes de aceptación, cabe mencionar que la pobre atención y cortesía de los 
empleados puede ser una de las causa directa de la falta de una adecuada cultura 
de servicio arraigada en los empleados de la división, esta situación causa en el 
servicio la mala percepción de los clientes hacia toda la división, continuas quejas 
y reglamos por parte de los mismos. 
6.2.5. Dimensión Tangible 
La tangibilidad se refiere a la representación física del servicio, dentro de esta 
dimensión se evaluó la apariencia de las instalaciones físicas, equipos de trabajo, 
empleados, comodidad de las instalaciones del servicio, documentos y materiales 
de la división. Esta dimensión obtuvo una calificación de 37.9%. Los usuarios en 
general perciben que el aspecto físico de las instalaciones y el personal se 
encuentra relativamente bien como se puede evidenciar en los resultados 
obtenidos: 
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falencias en el servicio, para ello se agruparon y porcentuaron todas las 
calificaciones buenas recibidas en cada una de las dimensiones con el objetivo de 
sacar un consolidado general como ejercicio de análisis en los cuales los 
resultados obtenidos fueron los siguientes: 
Figura 9. Distribución porcentual de la calificación total de las dimensiones de la 
calidad del servicio 
Deacuerdo a la figura 9 del consolidado de las cinco dimensiones de la calidad del 
servicio, es evidente que la dimensión tangible es la mejor percibida por los 
usuarios (37.90%) y la empatia (22.70%), mientras que las otras dimensiones 
como la confiabilidad (10.60%), responsabilidad (10.60%) y la seguridad (18.20%) 
tienen una pobre percepción por parte de los usuarios. 
Como vemos en los resultados, se puede afirmar que los esfuerzos para mejorar 
el servicio de la división están mal enfocados ya que se están dirigiendo hacia los 
aspectos físicos del servicio que en conclusión es muy poco lo que ofrece al 
resultado final que es la satisfacción del cliente si no viene acompañado por la 
mejoras que aportaran aspectos como la confiabilidad (cumplimiento de la 
promesa del servicio, seriedad, compromiso), responsabilidad (atención oportuna, 
rapidez en el servicio, disposición de ayuda) y seguridad (nivel de conocimiento de 
los empleados, claridad y calidad de la información, la confianza de los clientes en 
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el servicio) que deacuerdo a las funciones que desarrolla ARCA son las 
dimensiones que mas se ajustan a su perfil. 
CONCLUSION DE LA SITUACION ACTUAL DE ARCA. 
Como se pudo observar la división de Admisiones, Registro y Control Académico 
actualmente no presta un adecuado servicio a los estudiantes, manifestado por el 
mismo personal de la división y evidenciado en los resultados arrojados al evaluar 
las dimensiones de la calidad del servicio, deacuerdo a esta realidad se puede 
afirmar que la mala percepción de los usuarios en cuanto a dimensiones tan 
importantes dentro de la actividad que realiza ARCA como es la confiabilidad (que 
es la capacidad para desempeñar el servicio que se promete de manera segura y 
precisa) y la responsabilidad (que es la disponibilidad para ayudar a los clientes y 
proveer los servicios con prontitud) son causa de las problemáticas manifestadas 
por el personal como la falta de insumos e infraestructura en equipos, la poca 
capacidad del sistema de información, la contrataciones de los supernumerarios 
sin capacitación que aumentan el trabajo del personal de planta, entre otros. 
La buena calificación en la dimensión tangible se debe a las épocas normales, 
todos los usuarios pueden acercarse y ser atendidos con toda la comodidad de la 
sala de espera, pero en momentos de inscripciones y matriculas resultan 
insuficientes para la demanda de personas que se presentan, resultando en largas 
filas de personas en las afueras de la división a expensas de las condiciones 
climáticas imperantes. 
La mala percepción de los usuarios frente al servicio que presta la división y los 
evidentes inconvenientes que presenta el personal para prestar servicio genera 
que las personas muestren inconformismo y se indispongan frente al personal que 
trabaja en la división. 
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7.0 CRITERIOS DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS QUE ENTREGA LA 
DIVISIÓN, DESDE LA PERSPECTIVA DE LOS CLIENTES. 
Dentro de cualquier iniciativa de mejora del servicio el punto de partida es el 
cliente el cual hoy día ya se incluye desde la fabricación del servicio y se convierte 
en el elemento principal y cuya presencia y opinión es indispensable para el éxito 
o fracaso de cualquier iniciativa25, por lo tanto para la determinación de los 
criterios de calidad en los servicios que presta ARCA desde la perspectiva de los 
estudiantes, se tomó como referencia las encuestas virtuales realizadas por los 
estudiantes por medio de la pagina Web de ARCA al inicio del semestre 
académico 2007- II dentro de la implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad que actualmente adelanta la división. 
Como elemento de principal interés dentro de las encuestas se tomaron las 
sugerencias, las cuales luego de un análisis de la totalidad de estas, se concluyo 
que estas constituían un elemento mas representativo dentro del análisis que se 
quería, debido que en ellas los estudiantes expresaban libremente su sentir y 
pensamiento frente a los servicios que presta ARCA. 
Debido a que las sugerencias representan un elemento cualitativo dentro del 
estudio, se utilizaron las dimensiones de la calidad del servicio para clasificar y 
cuantificar esas opiniones dadas por los estudiantes. Para poder relacionar esas 
quejas, reclamos o sugerencias realizados por los estudiantes con cada una de las 
dimensiones de la calidad del servicio se definieron criterios de evaluación, con el 
objetivo de poder relacionarlas con alguna de las dimensión y facilitar su 
cuantificacion, (ver anexo 3), además se definieron ciertos criterios de clasificación 
25 
 Felix de azara. El problema de la servucción. Revista Virtual: Estrategia Magazines; Año 3 N° 54; sección 
de Marketing. www.e-estrategia.com.ar (Consulta En Línea) 
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para no tomar en cuenta las sugerencias que no evidenciaran una falla o falencia, 
o recomendaciones que no sugirieran una mejora en la prestación del servicio. Los 
criterios fueron: 
Sugerencias no diligenciadas. 
Las no diligenciadas adecuadamente. 
Las que no iban dirigidas directamente al servicio que presta ARCA. 
Las de animo o positivas como "todo esta bien", "todo me ha parecido muy 
bueno", "sigan adelante", etc. 
Dentro de la totalidad de sugerencias contenidas en las encuestas realizadas por 
ARCA a los estudiantes en el periodo (9 de julio de 2007 a 8 de agosto de 2007), 
se tomó de forma aleatoria dentro de las que cumplieran los criterios estipulados, 
la muestra obtenida luego de haber aplicado la formula fue de 374 encuestas 
(sugerencias), las cuales se cuantificaron arrojando los resultados siguientes. 
Tabla 2. Distribución porcentual de las dimensiones de la calidad del servicio. 
Dimensión Cantidad Porcentaje 
Tangibilidad 120 32% 
Confiabilidad 49 13% 
Seguridad 46 12% 
Empatia 89 24% 
Responsabilidad 71 19% 
Total 374 100% 
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Figura 10. Porcentajes de las 5 dimensiones del servicio obtenidos del análisis de 
las sugerencias de los estudiantes con respecto al servicio que les ofrece ARCA. 
De acuerdo a la figura 10 podemos observar que el 32% de los estudiantes que 
realizaron la encuesta y llenaron el campo correspondiente a sugerencias, 
coinciden en que sus quejas, opiniones y reclamos se pueden asociar a la 
dimensión de tangibilidad, el 24% de las opiniones se asocian a la empatía del 
personal, el 19% se asocia a la dimensión de responsabilidad, el 13% a 
confiabilidad y por ultimo tenemos a la seguridad con el 12%. 
Los resultados anteriores nos indican que a criterio de los estudiantes, las fallas 
que mas experimentan es de tangibilidad — la representación física del servicio -, 
de este aspecto podríamos mencionar a la página Web de la división y su 
dificultad de acceso desde fuera de la universidad sobre todo en épocas de 
matriculas, la cantidad de personal disponible para la resolución rápida de quejas, 
reclamos y solicitudes, la infraestructura física se relaciona con la ventanilla de 
atención externa que en ciertos momentos del día se vuelve difícil para los 
usuarios recibir el servicio porque estos están expuestos a los condiciones 
climáticas. 
El siguiente elemento es la Empatía con una ponderación del 24%, la cual se 
relaciona directamente con el personal y tiene que ver con los criterios como la 
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atención y la amabilidad de estos frente al usuario, podríamos afirmar que la gran 
cantidad de quejas y opiniones negativas se hacen en relación a los periodos de 
matricula donde se contratan monitores y a el personal que labora en ventanilla. 
La Responsabilidad que se entiende como la disponibilidad de ayudar y resolver 
con rapidez las dudas quejas o reclamos de los usuarios, es el tercer elemento 
con un 19%, y dentro del periodo en que se tomaron los datos como es el inicio de 
semestre este se entiende como el elemento donde se engloban todos las 
opiniones realizadas por lo estudiantes en cuanto a la agilidad y rapidez de 
solución de quejas, reclamos y solicitudes que presentan los usuarios. 
CONCLUSIÓN DE LOS CRITERIOS DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS. 
De acuerdo a los resultados obtenidos podemos decir que dentro de las 
sugerencias, quejas u opiniones presentadas por los estudiantes, la dimensión de 
tangibilidad (32%) es el criterio que mas presenta problemas y que a su juicio se 
debería mejorar dentro de la división, dicho criterio esta representado dentro de 
este análisis por la pagina Web, las liquidaciones y el personal. 
Vale la pena destacar que el análisis realizado de la prestación del servicio por 
parte de los usuarios y el realizado para identificar los criterios de calidad en los 
servicios prestados por ARCA fueron realizados en periodos de tiempo diferentes, 
como son los periodos de inscripciones y matricula, y el periodo académico. 
Cada periodo se caracteriza por la importancia relativa que se le da a una o varias 
de las dimensiones de la calidad del servicio, en periodos de matricula los 
mayores peso o importancia los tienen aspectos como la Tangibilidad y la 
responsabilidad, la primera representada por la facilidad de conseguir la 
información a través de la pagina de ARCA, la llegada a las instalaciones de la 
división y el recurso humano suficiente, y la segunda se refiere a la agilidad y 
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rapidez en la solución de los reclamos o solicitudes que realicen los estudiantes al 
personal de la división, mientras que en periodos académicos la seguridad es la 
que mas peso tiene para los usuarios y una dimensión común a ambos periodos 
es la empatía. 
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8.0. ELEMENTOS QUE DETERMINAN EL CLIMA DEPARTAMENTAL DE 
ARCA. 
Antes de iniciar un proceso de mejoramiento dentro de cualquier organización es 
necesario que se intervenga o estudie la cultura empresarial que se define como la 
forma de hacer las cosas, la actitud del personal, el lenguaje, la manera de 
comportarse, los héroes, las leyendas, los rituales, las tradiciones, las metas, los 
símbolos, hasta el mismo clima, para orientarlo hacia una posición favorable o 
propicia para que las nuevas iniciativas propuestas sean recibidas como 
oportunidades y no como amenazas o trabajo adicional26. 
Por lo tanto si no se atiende previamente la cultura organizacional y si no se crean 
las condiciones favorables del clima laboral, el efecto en la implementación de la 
metodología será visto como otra de las tantas tendencias o teorías que proliferan. 
Para determinar los elementos que influyen en el clima departamental, se realizó 
una encuesta (ver formato cuestionario personal en anexos 4) a todo el personal 
que labora en la división, que en el momento de la encuesta lo constituían 9 
personas, esto con el objetivo de determinar ciertos criterios que permitieron 
establecer las variables que influyen en el buen funcionamiento y en una 
adecuada prestación del servicio por parte del personal. 
Los criterios sobre los cuales se evaluó el clima departamental por medio de dicha 
encuesta fueron: 
26 Tito González S. Dificultades en la certificación de calidad Normas ISO. Trabajo descargado de la página 
www.monografias.com. 
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Identidad: Saber en que medida el personal se identifica con el trabajo en la 
división. 
Apoyo: De los jefes con los subordinados y entre compañeros de trabajo. 
Autonomía Individual: permite que los individuos en una organización tomen 
la iniciativa. 
Actitudes frente a los clientes. 
Criterios personales del servicio que prestan. 
Dentro de los resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal de la 
división se obtuvieron los siguientes análisis. 
Pregunta 3. ¿ARCA cuenta con una misión y una visión claramente definidos? 
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Deacuerdo a la figura 11 podemos ver que el 56% de encuestados (5) contestaron 
que ARCA no posee un misión y una visión claramente definida, mientras que el 
44% de los encuestados (4) contestaron que ARCA si contaba con una misión y 
visión, como vemos no existe claridad sobre la existencia de una plataforma 
estratégica propia en la división y se confunde frecuentemente con la misión y 
visión de la universidad. 
Para las personas que respondían con un si en la pregunta No 3 debían 
responder las preguntas 4 y 5 como sigue: 
Pregunta 4. ¿Indique cuanto se identifica con la misión de ARCA? 
Figura 12. Identificación con la misión. 
Podemos ver que el 75% de las personas que contestaron que ARCA si tenía una 
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Pregunta 5. ¿Indique cuanto se identifica con la visión de ARCA? 
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El 75% de los encuestados indican que se sienten totalmente identificados con la 
visión de ARCA, mientras el 25% se sienten identificados solo un poco. 
Pregunta 6. ¿Indique cuales son los valores que mas identifican al trabajo en la 
dependencia? 
Figura 14. Valores compartidos. 
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El 26% de los encuestados indican que la responsabilidad es valor que mas 
identifica su trabajo en ARCA, el 23% indica que el compromiso, seguido de 
trabajo en grupo (20%), cooperación (17%), respeto (14%) y tolerancia (0%). 
Pregunta 7. Mencione 4 valores o antivalores que caracterizan las relaciones 
entre compañeros de trabajo en la división. 
En la tabla 3 se muestra la distribución porcentual de los valores y antivalores 
mencionados por el personal de la división: 
Tabla 3. Valores y Antivalores presentes en personal de ARCA 
VALORES Y ANTIVALORES MENCIONADOS PORCENTAJES 
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Como se observa en la tabla 3, lo valores mas arraigados dentro de la forma de 
trabajo del personal de la división son el trabajo en equipo y la cooperación (14%), 
valores muy positivos si se tiene en cuenta que son los necesarios para que el 
personal trabaje adecuadamente y este listo para implementar cualquier iniciativa 
de mejora y llevarla a cabo, pero los antivalores mencionados como el chisme y la 
envidia con antivalores muy peligroso que podrían dañar la armonía y la forma de 
trabajo del grupo. 
Pregunta 10. ¿Que tanto apoyo de sus compañeros y jefes siente usted cuando 
desempeña sus funciones? 
Figura 15. Apoyo de compañeros y jefes. 
El 78% de los encuestados indican que totalmente, lo que significa que tanto sus 
compañeros y jefes apoyan el desarrollo de sus labores diarias, mientras que el 
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Pregunta 11. ¿En general que tan satisfecho se siente usted como empleados de 
ARCA? 
Figura 16. Satisfacción en el trabajo. 
Como podemos ver existe una evidente disparidad en cuanto a la satisfacción con 
el trabajo el 56% de los encuestados indican que se sienten totalmente satisfechos 
con su trabajo, el 22% dicen que un poco, el 11% dicen que muy poco y el resto 
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Pregunta 12. ¿Como empleado de ARCA, con que frecuencia atiende al publico? 
Figura 17. Atención al público. 
Como vemos el 34% de las personas que laboran en la división atienden 
diariamente a usuarios que llegan, mientras que otras personas atienden solo 
cuando surgen problemas (33%) y otras frecuentemente (33%), este resultado 
indica que todas las personas en la división deben estar preparadas y capacitadas 
para atender personas. 
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Pregunta 13. ¿Qué actitud tiene usted frente al hecho de atender personas? 









   
El 56% de los encuestados indican que la actitud es buena, mientras que el resto 
del personal indica que es positiva (44%). Es importante ver que la gran mayoría 
de las personas no tienen prevenciones frente a los clientes, ya que una actitud 
positiva dice mucho del ambiente laboral imperante. 
Pregunta 14. ¿ARCA cuenta con un reglamento general de servicio? 
Figura 19. Reglamento general de servicio. 
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El 89% de los encuestados contestaron que ARCA no cuenta con un reglamento 
general para la prestación de servicios, mientras que el 11% de personas 
restantes contesto que si contaba con uno. Un reglamento general de servicio es 
importante ya que permitirá al personal tener los principios generales de cómo 
deben prestar el servicio y la atender clientes. 
Pregunta 15. ¿Existe un programa formal de capacitación para el personal sobre 
servicio y atención al cliente? 
Figura 20. Programas de capacitación. 
El 100% del personal aseguro que el no existe un programa propiamente dicho 
sobre servicio y atención al cliente. 
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Pregunta 18. ¿A su criterio, que elementos existen en la dependencia que 
dificultan la prestación del servicio prestado a los usuarios? 
Figura 21. Limitantes del servicio. 
El 37% de los encuestados indica que la mayor dificultad en la prestación del 
servicio al usuario se encuentra en la infraestructura actual de ARCA. 
CONCLUSIÓN DE LOS ELEMENTOS QUE DETERMINAN EL CLIMA 
DEPARTAMENTAL DE ARCA. 
De acuerdo con los resultados de las preguntas evaluadas cuantitativamente de la 
encuesta realizada al personal, se puede destacar que el compañerismo entre el 
personal y la disposición de los mismos para realizar su trabajo es muy favorable 
con respecto al sostenimiento de las actividades que deben realizarse en la 
división. 
Los aspectos negativos que desmotivan al personal radican en las deficiencias en 
la infraestructura (instalaciones, equipos de oficina, dispositivos de atención al 
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usuario, etc.) que dificulta la ejecución de sus funciones y la falta de una 
orientación institucional enfocada hacia las necesidades del usuario propia de la 
división que dirija sistemáticamente los esfuerzos de personal hacia la 
consecución de objetivos comunes; por lo tanto, estos aspectos son los que deben 
tratarse para mejorar el ambiente organizacional, cabe destacar además la falta de 
un reglamento general para la prestación del servicio y de programas de 
capacitación en atención y servicio al cliente hacen de alguna manera que la 
prestación del servicio al usuario se deje a la subjetividad del personal que 
muchas veces no cuenta con las aptitudes y delicadeza necesarias para tratar 
personas, todo esto teniendo en cuenta los resultados arrojados en la pregunta 12 
del cuestionario para el clima organizacional. 
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9.0. REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA TECNICO DE SERVICIO DE ARCA 
Los sistemas de servicio son la forma como se realiza el trabajo en una 
institución27, esta contempla cuatro niveles en los sistemas de servicio como son 
el directivo, reglas y regulaciones, técnico y sistema social, en este aparte solo se 
trataran los sistemas técnicos, debido que el sistema social se trato en el numeral 
8.0, el sistema de reglas y regulaciones vienen establecidas desde el concejo 
superior y salen por completo de nuestro campo de influencia. 
Teniendo en cuenta las diferentes causas planteadas por el personal en los 
apartes 6.128 y 8.029 sobre los factores que dificultan muchas veces la adecuada 
prestación de servicios en la división y que hacen referencia a los sistemas 
técnicos, se formularon los requerimientos o las formulas que debería implementa 
la división para mejorar la actuación de estos en el servicio que esta ofrece. 
Deacuerdo a lo anterior se plantearon las problemáticas y los requerimientos 
necesarios para su solución, las cuales se expresan a continuación: 
1. La Falta de Insumos. 
La carencia de elementos como resmas de papel, cartuchos de tinta, grapas, 
entre otros, retrasa los reportes y documentos como los certificados de estudios 
académicos, la correspondencia interna entre otras expediciones de 
documentación rutinaria e importante para el funcionamiento de los servicios que 
realiza la división. 
27 Kart Albrecht. La Revolución del Servicio (Bogota: 3R editores, 1997). Pag. 51 
28 Percepciones del personal de ARCA sobre el funcionamiento de la división, Pág. 53 
29 Elementos que determinan el clima departamental de ARCA, pregunta 18, Pág. 83 
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Propuesta de solución: 
La realización de programas o estudios de consumo de materiales necesarios por 
el personal en horizontes de tiempo determinados, los cuales serian enviados 
periódicamente al departamento de almacén, para que este lleve una estadística 
confiable de la demanda de insumos de la dependencia y evitar la subjetividad que 
se presenta por parte de almacén cuando aprueba la cantidad de insumos que a 
su criterio son necesarios para el funcionamiento de la división. 
2. Falta de Espacio Físico en la División. 
La falta de un adecuado sitio de atención causa que los usuarios que se acercan a 
la ventanilla externa para solicitar un servicio, lo realicen bajo las condiciones 
climáticas imperantes como el sol a ciertas horas del día y muchas veces bajo 
lluvia, debido que dicha ventanilla se encuentra al aire libre, sin las mínimas 
condiciones de comodidad para el cliente. La falta de espacio también causa 
inconformidades al personal interno ya que el espacio físico es insuficiente en las 
instalaciones actuales. 
Propuesta de solución: 
Esta falla tiene dos problemas una es el cliente y la otra el personal que se siente 
en condiciones se hacinamiento, por tanto se propone reubicar la ventanilla de 
atención a un lugar que no este tan expuesto a las condiciones climáticas, puede 
ser la sala de atención interna o ubicarla en otro bloque donde se distinga 
visualmente para el publico y de fácil acceso. 
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3. Falta de capacidad del almacenamiento del servidor que soporta el 
sistema de información arca. 
Esta falla causa que en periodos donde la pagina tiene muchas visitas, el servidor 
del sistema de información ARCA se congestione y se vuelva lento, lo que cual 
causa el retraso del personal en el desarrollo de su trabajo y que la pagina 
experimente caídas y se haga difícil el acceso de los estudiantes a ella. 
Propuesta de solución: 
El aumento de la capacidad del servidor del sistema de información ARCA es la 
solución evidente al problema, además esta solución permitiría descongestionar 
los puntos de atención de la división y las salas de Internet habilitadas para que 
los estudiantes hagan sus consultas, ya que permitiría el acceso externo a la 
pagina de la división y por lo tanto evitaría que el estudiante se trasladara a la 
universidad para dicha actividad. 
4. Falta de Políticas Internas de Atención 
De acuerdo a las visitas realizadas y la experiencia en tiempo de trabajo en la 
dependencia, se pudo observar la practica común de que personal ajeno a la 
división ingresa por la puerta interna saltando así los conductos regulares 
establecidos, con el fin de lograr una atención inmediata, sin tener en cuenta a las 
personas que llevan tiempo esperando el servicio en sala o las tareas en las que 
el personal con anticipación se encuentra trabajando. 
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Propuesta De Solución: 
Aunque este no es una falla propiamente dicha del sistema técnico cabe anotar 
que su solución permitiría aumentar la productividad del personal en sus 
funciones, para ello de propone diseñar políticas de atención internas de la 
división la cual servirá para formalizar las reglas y normas que regirán la 
prestación y atención de público en la división. 
CONCLUSIONES DE LOS REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA TECNICO DE 
SERVICIO. 
El adecuado funcionamiento de todos los elementos que hacen parte del sistema 
técnico facilitara en gran medida la actuación del personal en sus funciones ya que 
estos son los deben agilizar el trabajo y si por el contrario este lo dificulta se deben 
crear los medios para solucionarlo, por su parte en ARCA los requerimientos 
necesarios para mejorar el funcionamiento de los sistemas técnicos pasa por la 
implementación de las propuestas de solución dadas a cada una de las fallas 
encontradas y su pronta ejecución permitirá al personal desenvolverse mejor en su 
trabajo cotidiano. 
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10.0 MECANISMOS QUE DEBE CONSIDERAR ARCA PARA DISEÑAR 
ESTRATEGIAS ORIENTADAS AL MEJORAMIENTO DE LA PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO 
Para el diseño de estrategias que permitan mejorar la prestación del servicio por 
parte de ARCA, es necesario que se tengan un amplio conocimiento de lo que son 
las estrategias, su naturaleza e implicaciones. 
Desde el punto de vista de su aplicación a nivel organizacional la estrategia es 
definida como "la determinación de las metas y objetivos básicos a largo plazo de 
una empresa, junto con la adopción de cursos de acción y la distribución de 
recursos necesarios para lograr estos objetivos". 
Otros autores la definen como "el modelo o plan que integra las principales metas, 
políticas y cadenas de acciones de una organización dentro de una totalidad". 
Sin embargo otra definición sencilla del concepto y con el cual servirá el equipo de 
trabajo se identifica es el que dice que la estrategia es el modo o plan de acción 
para asignar recursos escasos con el fin de ganar una ventaja competitiva y lograr 
un(os) objetivos(s) con un nivel de riesgo aceptable. 
Las estrategias pueden clasificarse según el nivel de la organización donde surgen 
y aplican, como se muestra a continuación: 
A Nivel Funcional: Son estrategias específicas desglosadas para cada función 
dentro de la empresa. Así, por ejemplo, se puede hablar de un plan estratégico de 
finanzas, otro de manufactura, de calidad, de mercadotecnia, etc. Que juntos 
integran o contribuyen al plan estratégico global de la organización. 
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A Nivel de Negocio: Cuando una empresa está integrada por varios negocios, 
unidades de negocio o empresas, en ocasiones se opta por desarrollar planes 
estratégicos para cada uno de estos. 
A Nivel Global: Es cuando el plan estratégico se realiza a nivel de toda la 
organización. 
A Nivel Corporativo: Son las estrategias a nivel de grupo de empresas. 
Ya que la estrategia se formulará y aplicará en una división de la universidad el 
tipo de estrategia se ajusta más al tipo funcional, para ello hay que tener en cuenta 
que las estrategias a nivel funcional son aquellas tendientes a mejorar la 
efectividad de operaciones funcionales dentro de la empresa, para la formulación 
de la estrategia al interior de la división, esta debe ajustarse a ciertos puntos como 
son: 
Objetivos claros y decisivos: Deben ser específicos y claros para que 
proporcionen continuidad y cohesión, además de que deben ser bien entendidos 
por todos. 
Deben obedecer a políticas: Deben ser congruentes con las políticas mas 
significativas de la organización, que son las que guían las acciones. 
Compatibilidad con los valores: Hay que verificar que no sean contrarias a los 
valores especificados y entendidos de la organización. 
Compatibilidad con el entorno: ¿La estrategia es congruente con el medio 
ambiente social, económico, político y tecnológico? 
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Enunciado de la estrategia: Concreto, coherente y claro 
Grado de riesgo: ¿Cuál es la probabilidad de éxito? ¿En caso de que no sea 
exitosa, cuáles serán las consecuencias? ¿Cómo se les haría frente? 
Impacto motivacional esperado: ¿El efecto se verá en los miembros de la 
organización? ¿La moral se incrementará? ¿Qué efecto moral producirá en los 
competidores'? 
Sinergias: ¿En cuáles estrategias se podrá apoyar para incrementar el efecto? 
¿Cuál será el efecto resultante? 
Aplicabilidad: Facilidad y pertinencia de la aplicación, así como adecuaciones 
previas necesarias. 
Confiabilidad de la información: ¿La información obtenida es completa, 
oportuna, real? ¿Los datos son estimados? ¿Cuáles fueron las fuentes? ¿Cómo 
fue el proceso de obtención? 
Horizonte Temporal: ¿Cuál será el tiempo de efectividad de la estrategia? 
¿Cuándo deberá estar totalmente implantada? ¿De qué eventos dependerá? 
Secuencia de acciones: Cronograma, tiempos, responsables y tácticas. 
Liderazgo coordinado y comprometido: ¿Existe la motivación en los líderes que 
asegure el éxito en la implantación de la estrategia? ¿Existe la coordinación entre 
las estrategias y los responsables de estas? 
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Disciplina: ¿Existe disciplina en el equipo de trabajo para llevar a cabo los 
planes? 
Las pautas dadas anteriormente facilitaran y permitirán crear una plataforma o 
escenario que facilite la formulación e implantación de estrategias encaminadas 
hacia la satisfacción de las necesidades del cliente en el tiempo por parte de las 
directivas de la división. 
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11.0 METODOLOGIA PARA LA MEJORA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO 
Conviene señalar que el diseño de una metodología tiene 2 objetivos 
fundamentales el primero de los cuales se centra en crear métodos o 
procedimientos mediante los cuales la división mejore la prestación de sus 
servicios a los estudiantes de la universidad del magdalena y el segundo objetivo 
va enfocado a complementar la función del sistema de gestión de calidad en 
cuanto a la satisfacción del cliente. 
Para lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos se establecieron 
procedimientos en los cuales se especificaron los pasos a seguir por ARCA para 
mejorar el funcionamiento en cada una de las variables analizadas, se formularon 
las políticas o principios para su articulación en función de ellas mismas y de los 
clientes. 
Todo lo anteriormente descrito se planteó deacuerdo a las opiniones y 
sugerencias de los empleados y usuarios, las reflexiones del equipo durante el 
desarrollo de los diferentes elementos de recolección de datos utilizados, el 
conocimiento académico y la experiencia acumulada en el tema. 
11.1. PROCEDIMIENTOS PARA EL ADECUADO FUNCIONAMIENTO DE CADA 
UNA DE LAS VARIABLES ANALIZADAS. 
Dentro de las variables analizadas para el desarrollo de la metodología están el 
cliente, el personal o recurso humano que labora dentro de ARCA, los diferentes 
sistemas técnicos utilizados en la prestación de los servicios y las estrategias que 
utiliza la división para satisfacer las necesidades de sus clientes, deacuerdo a los 
resultados obtenidos se plantearon procedimientos cuyo objetivo principal es 
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mejorar el funcionamiento de las variables y utilización como instrumento en la 
mejora en la prestación de servicios en la división. 
11.1.1 El Cliente: El cliente es el elemento principal sobre el cual gira el modelo 
del triangulo, por tanto conocerlo y entenderlo sus necesidades es uno de los 
primeros pasos dentro del desarrollo de la metodología. 
Para ello se propone el siguiente procedimiento que permitirá planificar el 
cumplimiento del primer paso dentro de la metodología. 
Conocer las características de los clientes y sus objetivos en las 
instalaciones. 
Identificar sus necesidades específicas para con el servicio que presta la 
división. 
Conocer sus percepciones para con el servicio. 
Hacerlo permanentemente. 
1. Conocer las características de los clientes y sus objetivos en las 
instalaciones. 
Para ARCA que es una división enfocada específicamente a la prestación de 
servicios el conocimiento de sus clientes no debe ser un aspecto secundario 
dentro de sus labores habituales, por ello es necesario que la división lleve a cabo 
acciones tendientes a reducir ese vació de conocimientos, ya que esto le permitirá 
entender las necesidades y hacia donde se dirigen las expectativas de sus clientes 
con el servicio esto ayudará a los directivos a enfocar esfuerzos y acciones 
concretas a suplirlas, por ello la división debe caracterizar a sus clientes en 
aspectos como: sexo, edad, nivel académico, profesión, semestre, nivel social, 
estado civil, tipo de servicio que solicita, etc. 
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Otro aspecto muy importante dentro del conocer a los clientes es saber porque el 
cliente se acerca a la división, el objetivo de su visita, ya que esto facilitará definir 
el rol que debe cumplir división en la prestación del servicio. 
Para lograr esto, la división puede utilizar instrumentos como: encuestas a 
poblaciones representativas y las experiencias de los empleados de contactos 
permitirán conocer y definir estos aspectos tan importantes. 
2. Identificar sus necesidades específicas para con el servicio que presta la 
división. 
La principal razón de ser de una organización es la satisfacción de las 
necesidades de sus clientes e identificar las mismas debe convertirse en un 
esfuerzo constante de esta, por ello una vez identificadas las características y las 
razones por las cuales el cliente visitas las instalaciones, es muy importante saber 
cuales son sus necesidades especificas para cada unos de los servicios que esta 
ofrece. 
Para llegar a cumplir este punto se podrían tomar como fuentes de información las 
quejas y reclamos de los clientes, encuestas, charlas con los clientes o la 
observación, esto servirá para saber o tener una idea en aspectos como: 
Como se podría mejorar el servicio. 
Que aspectos les parecen deficientes 
Que no le gusta de la actual prestación del servicio. 
Que aspectos le satisfacen y cuales no. 
Entre otros que le parezcan importantes saber. 
3. Conocer sus percepciones para con el servicio. 
Las percepciones son la forma como los clientes perciben la organización y el 
servicio que reciben, este elemento es muy importante al igual que la identificación 
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de las necesidades ya que permite saber como piensa el cliente, que piensa, que 
aspectos del servicio los satisface, que partes del servicio no les gusta, como 
califican el servicio que reciben y en que aspecto la división esta fallando. 
Una herramienta muy efectiva que permite calificar esas percepciones de los 
usuarios son las 5 dimensiones de la calidad en el servicio, esta es un herramienta 
muy apropiada, ya que cada dimensión evalúa un elemento del servicio. 
La evaluación de las percepciones se puede realizar a través de encuestas, en la 
cual se puede definir criterios de evaluación para cada dimensión en donde se 
califique aspectos que se consideren importantes para cada una. Otra forma de 
evaluar las percepciones pueden ser las quejas y reclamos las cuales también se 
pueden definir criterios para cada dimensión y relacionar las quejas y reclamos 
recibidos con cada dimensión, para así cuantificarlas y conocer las percepciones 
de los usuarios. 
4. Hacerlo permanentemente. 
Hacerlo permanentemente garantiza que la información se vaya actualizando a 
medida que las necesidades y las percepciones de los clientes lo hagan, con este 
punto se asegura que la empresa siempre estará trabajando por la satisfacción de 
sus clientes. Hacerlo permanentemente indica que cada cierto periodo se mida y 
se evalué la efectividad de las acciones tomadas para satisfacer a los clientes, 
además que los instrumento de medición se apliquen cada cierto periodo de 
tiempo. 
Indica además que se deben definir lapsos de tiempo apropiados para hacerlo en 
este caso podrían ser cada seis meses. 
Todas las acciones anteriormente plasmadas permitirán cumplir el objetivo 
planteado que es el de conocer a los clientes, cada acción o actividad se puede 
aplicar a cada tipo de cliente, ya que cada uno tiene unas necesidades y 
expectativas especificas frente al servicio que recibe. 
97 
METODOLOGIA PARA LA MEJORA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO 
11.1.2 El Recurso Humano: Cuando se habla de recurso humano se refiere a 
todas las personas que se encuentra en contacto directo o indirecto con el cliente 
y de cuya actuación depende el éxito o fracaso de cualquier iniciativa de mejora, 
así como también la satisfacción o no del cliente con el servicio que recibe. 
Debido a la importancia de este elemento como dinamizador del proceso de la 
metodología se hace necesario que este se apropie y comprometa con todo el 
proceso y cuente un adecuado ambiente laboral que permita su buen desempeño, 
para la optimización de este elemento dentro de la división se propone. 
Definir la plataforma estrategia que rige la forma de trabajo en la división 
Determinar el grado de satisfacción y motivación del personal con las 
labores que realiza. 
Identificar las funciones de cada trabajador en la prestación del servicio. 
Diseñar un manual interno de atención al cliente. 
1. Definir la plataforma estrategia que rige la forma de trabajo en la división. 
Definir la plataforma estratégica se refiere a la definición de los principios y valores 
que rigen la forma de trabajo en la división, así como también a la definición de 
una misión y una visión propia de la división; definir unos principios y valores 
sirven para encaminar el comportamiento de los empleados en el desarrollo de 
sus funciones, y el definir una misión y visión ayudará a los trabajadores a enfocar 
esfuerzos hacia una meta común. 
Para la definición de los principios y valores, se pueden sostener charlas o 
encuestas a los empleados de la división y de ahí establecer los principios y 
valores que rigen la forma de trabajo en la división, cuantificando los más 
comunes a todo el equipo de trabajo, la definición de la misión se realiza con base 
a todas aquellas funciones que realiza la división, responde a la pregunta ¿a que 
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se dedica?, y la definición de la visión se realiza en base a lo que los directivos o 
jefe de la división quiere que esta llegue a ser, responde a la pregunta ¿Qué se 
quiere hacer en el futuro? 
Definir estos puntos, comunicarlos y darlos a entender a los trabajadores será un 
punto de partida en el logro y desarrollo de una cultura de servicio y un adecuado 
clima de trabajo. 
2. Determinar el grado de satisfacción y motivación del personal con las 
labores que realiza. 
Como es bien sabido el rendimiento y la productividad de un trabajador en sus 
labores diarias, viene determinado en cierto grado por el grado de satisfacción y 
motivación del empleado para con las labores que realiza y se hace importante 
este punto si tenemos en cuenta que el personal de la división atiende personal 
constantemente, es primordial que estos muestren dispuestas y motivados para 
escuchar y solucionar los problemas de los clientes. 
Para ello se propone diseñar un cuestionario o llevar a cabo entrevistas con cada 
uno de los miembros del equipo de trabajo, donde se evalúe aspectos como la 
calidad de vida (Objetivos personales, objetivos profesionales, relaciones 
familiares, entorno familiar), el medio ambiente laboral (compromiso con las 
labores que realiza, apoyo de jefes y compañeros, relaciones con compañeros, 
autonomía en la toma de decisiones, presión en el trabajo), la gestión 
empresarial (liderazgo, comunicación con empleados, planificación, delegación 
de funciones, conocimiento del cargo, toma de decisiones) y la satisfacción del 
empleado (remuneración, oportunidades de promoción, trabajo y las tareas 
diarias), dicha evaluación se puede realizar evaluando los elementos definidos 
para cada criterio y agregando otros que se consideren importantes, dicha 
evaluación facilitará realizar un análisis sobre las necesidades de los empleados, 
desmotivación y percepción de estos frente al trabajo, lo cual permitirá a la 
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dirección tomar las medidas necesarias correctivas y preventivas para mantener 
un adecuado ambiente de trabajo, el análisis de los datos se puede realizar en una 
herramientas como Excel, muy propicia ya que facilita el análisis grafico y 
estadístico de los datos., 
Identificar funciones de cada trabajador en la prestación del servicio. 
Durante la prestación de servicios es muy importantes que cada miembro del 
equipo de trabajo sepa y esté conciente de cómo contribuye el desarrollo de su 
trabajo en la satisfacción de las necesidades de los clientes, por ello es necesario 
que cada trabajador tenga delimitado lo que debe hacer. 
Esto evitará retrabajo y desperdicios durante el desarrollo de las funciones, para 
ello se propone que una vez especificados los procesos de servicios, se 
establezcan las funciones y responsabilidades de cada uno de los miembros del 
equipo en relación a cada unos de los actividades de los procesos especificados, 
esto se hace con el fin de facilitar la identificación de cuellos de botella, fallas en 
los procesos y que los trabajadores se especialicen en una labor lo que ayudará a 
una mejora sustancial de la productividad y la eficiencia. 
Diseñar un manual interno de atención al cliente. 
Diseñar un manual interno de atención al cliente evitará la subjetividad del 
personal en la atención al cliente y le permitirá un instrumento que ayude a 
estandarizar la labor, además garantizará que cuando haya cambios de personal o 
de equipo directivo en la división, el servicio se siga prestando con toda la 
normalidad. 
En la realización del manual de interno de atención se debe incluir ciertos puntos 
como: definición de las funciones de la división, misión, visión, valores, principios 
organizacionales, estructura divisional, compromiso de la dirección con el cliente, 
procesos de servicios, actividades de esos procesos, funciones de cada puesto 
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laboral, responsabilidades del personal en cada proceso, procedimientos de 
atención, normativas de la dirección, etc. 
11.1.3 El Sistema Técnico de Servicio: Los sistemas técnicos son todas 
aquellas herramientas físicas y tecnológicas que utiliza la división para 
proporcionar los servicios a sus clientes, debido a que este tipo de sistema hace 
parte de la prestación del servicio un inadecuado funcionamiento termina siempre 
afectando la forma de trabajar del personal, deacuerdo a lo anterior se planteo un 
procedimiento que permita facilitar la actuación de los sistemas técnicos utilizados 
por el personal. 
Identificar los diferentes sistemas técnicos de servicio que se utilizan 
dentro de la división. 
Evaluar la importancia o utilización de cada uno dentro de la prestación de 
servicios. 
Establecer los requerimientos para que todos los sistemas técnicos de 
servicios mantengan un adecuado funcionamiento. 
Diseñar un plan de mantenimiento para todos los equipos e instalaciones 
que se utilizan en la división. 
1. Identificar los diferentes sistemas técnicos de servicio que se utilizan 
dentro de la división. 
En este aparte la identificación consiste en realizar un inventario general de los 
equipos que se utilizan en la división, aquí se recogen los datos generales, las 
características de cada equipo y su estado actual de funcionamiento. Esta 
información servirá para abrir una hoja de vida a cada equipo y facilitar llevar a 
cabo planes de mantenimiento. 
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Evaluar la importancia o utilización de cada uno dentro de la prestación de 
servicios. 
Una vez identificados los equipos, es necesario evaluar su importancia dentro de 
cada uno de los procesos de servicios de la división, para realizar esto se debe 
identificar cuales son las funciones de cada equipo y dentro de que proceso de 
servicio se utiliza, la importancia de cada uno se puede establecer deacuerdo al 
nivel de utilización por día, por mes, por semestre, etc. también otro factor para 
establecer la importancia puede ir en relación a la cantidad de procesos de 
servicios en el cual interviene, el equipo de trabajo puede establecer otros 
indicadores o parámetros. 
Establecer los requerimientos para que todos los sistemas técnicos de 
servicios mantengan un adecuado funcionamiento. 
Lo que se busca con establecer los requerimientos técnicos es mantener en un 
óptimo nivel de funcionamiento los equipos que se utilizan, dicho óptimo debe ser 
único para cada tipo de equipo y lo debe establecer el grupo de trabajo deacuerdo 
a su experiencia en su utilización, una vez establecido el nivel optimo se debe 
identificar los instrumentos en cuanto a hardware o software necesarios para que 
se logre dicho nivel o si técnicamente es imposible, se debe llevar a cabo los 
tramites necesarios para su reemplazo por uno que ofrezca unas mejores 
características. 
Diseñar un plan de mantenimiento para todos los equipos e instalaciones 
que se utilizan en la división. 
El plan de mantenimiento servirá para mantener en adecuado funcionamiento 
todos los equipos en la división, y así ayudar a evitar fallos en la prestación del 
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servicio por el mal funcionamiento de algún equipo. Teniendo en cuenta la 
información suministrada en los puntos anteriores sobre el nivel de utilización, 
importancia y demas, facilitara el diseño del plan de mantenimiento de los equipos 
cuya frecuencia de aplicación se puede establecer mensualmente o cuando se 
detecte una falla. 
El procedimiento anteriormente descrito permitirá una mejor actuación de los 
sistemas técnicos de servicio frente al personal y dentro de la estrategia planteada 
por la división. 
11.1.4 Las Estrategias de Servicio: Una estrategia de servicio es una fórmula 
característica para la prestación de un servicio; esa estrategia es inherente a una 
premisa de beneficio bien escogida que tiene valor para el cliente. Una estrategia 
efectiva del servicio debe cumplir criterios como: no ser trivial, incluir actividades 
que sean fácilmente entendidas y asimiladas por el personal de la organización, 
ofrecer alguna premisa decisiva de beneficio, diferenciar a la organización, debe 
ser simple, unitaria, fácil de expresar y fácil de explicar al cliente 
Las estrategias de servicio son el modelo para la toma de decisiones futuras sobre 
la organización y esta debe estar basada en el claro entendimiento de las 
necesidades del cliente, a los sistemas técnicos de servicios y al mismo personal 
disponible, a continuación se plantea un procedimiento en donde se especifica 
como la división debe plantear una estrategia de servicio. 
Conocer las percepciones, expectativas y necesidades de los clientes. 
Analizar las expectativas y necesidades del cliente con base a aspectos 
logísticos, económicos, técnicos, de las políticas y objetivos de la 
organización. 
Escoger las expectativas y necesidades viables para su cumplimiento. 
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Idear y planificar la forma como ARCA suplirá esas necesidades y 
expectativas. 
Asignar responsables para cada actividad. 
Promover la estrategia al interior de la división. 
implementar indicadores con el fin de medir resultados y efectos sobre el 
cliente. 
Conocer las percepciones, expectativas y necesidades de los clientes. 
Esta información debe proveerla los responsables del punto 11.1.1 relacionado 
con el conocimiento del cliente una vez llevado a cabo el procedimiento propuesto 
para la recolección de información. Dicha información debe venir expuesta en 
ideas y requerimientos claros para su adecuado entendimiento por parte del grupo 
de trabajo. 
Analizar las expectativas y necesidades del cliente. 
Conocidos los requerimientos de los clientes se deben empezar a analizar estos 
desde los que tienen más ponderación o importancia para el cliente, este análisis 
debe hacerse en base a aspectos como: 
Logísticos: ¿Es necesario contar con mas personal? ¿Son necesarios mayores 
insumos? ¿Cómo garantizarlos? 
Económicos: ¿Es necesaria hacer algún tipo de inversión? 
Técnicos: ¿Son necesarios nuevos equipos? ¿Son necesarias mejoras en 
hardware? ¿Es necesario adecuar equipos? 
Políticas y objetivos: ¿Las necesidades de los clientes van en contra de las 
políticas u objetivos de la división o de la universidad? ¿Qué mecanismos existen 
para superar esas contravenciones? 
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Todas estas preguntas y aquellas que consideren importantes son las que deben 
surgir durante el proceso de análisis de las necesidades de los clientes. 
Escoger las expectativas y necesidades viables para su cumplimiento. 
Como resultado del proceso de análisis deben quedar los requerimientos o 
necesidades de los clientes que superen esta etapa, lo que quiere decir las que 
más calificaciones, puntos positivos o viables para cumplir con los recursos 
disponibles sin necesidad de una inversión adicional. 
Idear y planificar la forma como ARCA suplirá esas necesidades y 
expectativas. 
Una vez conocidas las necesidades y evaluadas, es necesario planear e idear las 
actividades o procedimientos para suplir esas necesidades manifestadas por los 
clientes, el resultado obtenido en este proceso puede ser: 
Premisa concreta a cumplir que englobe y defina el objetivo buscado, motive al 
personal a su cumplimiento y que lo conozca el cliente. 
Procedimientos que especifiquen el como se lograra ese objetivo propuesto y por 
ultimo las Actividades necesarias para cumplir y llevar a cabo esos 
procedimientos. 
Asignar responsables para cada actividad. 
Cada actividad debe tener un responsable debidamente identificado que asegure 
el cumplimiento de las actividades necesarias para el cumplimiento de la promesa. 
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Promover la estrategia al interior de la división. 
Una vez clarificada y formulada la estrategia a cumplir por parte de la división, es 
muy importante que a través de reuniones en horas no laborales, folletos y 
eslogan se de a conocer y se explique a todo el equipo de la división la premisa 
que regirá la forma de trabajo, los objetivos que se persiguen, las actividades, los 
responsables, el cronograma, es decir toda la información necesaria. 
Implementar indicadores con el fin de medir resultados y efectos sobre el 
cliente. 
Los indicadores en este caso lo constituyen el mismo proceso que vuelve a 
empezar, el mejor indicador es son los procedimientos indicados en el aparte de 
conocer al cliente en el cual se recogerán las impresiones de los clientes y se 
podría medir y cuantificar el impacto y la aceptación de los clientes en la 
implementación de la estrategia. 
Pueden haber otro tipo de indicadores que podrían diseñarse para medir la 
actuación de los sistemas técnicos o para medir la actuación y desempeño del 
recurso humano en desarrollo de la estrategia, o diseñar otros de interés para los 
directivos. 
Los procedimiento anterior busca que la división plantee estrategias de servicio 
realistas, que utilicen al máximo los recursos disponibles en cuanto a personal y 
equipos y planteen una adecuada relación entre todas las variables involucradas 
en la prestación del servicio. 
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11.2. ARTICULACION DE LAS RELACIONES ENTRE LAS VARIABLES 
ANALIZADAS. 
La articulación se refiere a la forma como deben interactuar cada una de las 
variables analizadas (estrategias, sistemas técnicos, personal con el cliente), esto 
se hace con el objetivo de cohesionar los elementos necesarios para lograr la 
mejora en la prestación de los servicios que ARCA presta a los estudiantes, para 
tal efecto se enunciaran los principios generales de la relación de cada una y 
como alcanzar dicha sinergia entre ellas. 
Dentro de la metodología son 6 las relaciones que se dan entre los cuatro 
elementos analizados como son los clientes, los sistemas técnicos, las estrategias 
de servicio y el recurso humano involucrado, por tanto se describirán la naturaleza 
de esas relaciones. 
ESTRATEGIA DE SERVICIO— SISTEMAS TECNICOS 
Las estrategias de servicio deben ceñirse a los recursos disponibles en la 
organización, así como los sistemas técnicos deben disponerse en función del 
cumplimiento de la estrategia. 
ESTRATEGIA DE SERVICIO — RECURSO HUMANO 
El personal debe dar cabal cumplimiento a la estrategia de servicio planteada por 
la dirección. 
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ESTRATEGIA DE SERVICIO — CLIENTES 
La estrategia debe plantearse en función del cliente, y debe tener como principal 
objetivo la satisfacción de las necesidades y expectativas identificadas y nunca 
debe ser planteada en beneficio de la organización o en detrimento de los clientes. 
SISTEMAS TECNICOS — RECURSO HUMANO 
Los sistemas técnicos utilizados en la prestación del servicio deben facilitar y 
agilizar el trabajo de todo el recurso humano involucrado. 
SISTEMAS TECNICOS — CLIENTES 
Los sistemas técnicos utilizados deben facilitar el acceso de todos los clientes a 
los servicios que presta la organización y en este caso la división. 
RECURSO HUMANO — CLIENTES 
El recurso humano involucrado debe trabajar en función de atender, satisfacer y 
resolver los problemas presentado por los clientes. 
A continuación se muestra la estructura general de cómo se relacionan e integran 
todos los elementos analizados hasta ahora dentro de la estructura del modelo del 
triangulo del servicio: 
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Se debe: 
La estrategia debe ser 
difundida y conocida por todo 
el personal. 
El personal debe dar cabal 
cumplimiento a la estrategia. 
Los sistemas deben ir 
adecuándose a la 
demanda. 
Se debe: 
Mantener todos los sistemas 
técnicos en óptimo 
funcionamiento. 
El recurso humano debe estar 
capacitado para la utilización 
de Igs sistemas técnicos 
SISTEMA TECNICO 
Identificar los sistemas de servicio. 
Evaluar su importancia dentro del 
servicio. 
Establecer requisitos mínimos de 
funcionamiento. 
Mantener su optimo funcionamiento 
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RECURSO HUMANO 
Definir la plataforma estrategia. 
Determinar el grado motivación y 
satisfacción del recurso humano. 
Identificar funciones de cada 
trabajador. 
Diseñar un manual de atención al 
cliente. 
El personal debe 
Retroalimentarse del 
proceso a través del 
contacto con el 
cliente. 
Figura 22: Estructura general • 
de relaciones dentro del modelo • 
del triangulo. • 
ESTRATEGIA 
Conocer las necesidades del cliente. 
Evaluar esas necesidades. 
Planificar su cumplimiento. 
EL CLIENTE 
Conocer sus características. 
Identificar sus necesidades. 
Conocer sus percepciones. 
Hacerlo permanentemente. 
Se debe: 
La estrategia debe ceñirse a 
los recursos disponibles en 
la organización. 
Y los sistemas deben 
disponerse al cumplimiento 
de la estrategia. 
La estrategia debe 
estar en función de 
las necesidades el 
cliente. 
Promover la estrategia. 
Monitorear su impacto. 
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11.3 METODOLOGIA DE APLICACIÓN PLANTEADA 
En la figura 22 se muestra la estructura general de relaciones dentro de la 
metodología planteada, en ella se muestra la integración de tres variables en 
función de una cuarta llamada cliente, en la grafica se muestra como deoen 
integrarse todos los esfuerzos de una organización o de la división en función del 
cliente, ya que se coloca al cliente como centro de todo el proceso de servicio, en 
donde empiezan y terminan todos los esfuerzos. 
Para la aplicación de un modelo del triangulo del servicio en la división de 
admisiones, registro y control académico se definieron los procedimientos de 
mejora o actuación de los elementos analizados en base a las falencias 
encontradas y se definieron sus relaciones para que pudieran interactuar entre 
ellas teniendo en cuenta los principios para estos definidos en el modelo. 
El proceso de implementación de la metodología de mejora debe empezar como 
sigue: 
Estudiar el modelo del triangulo del servicio 
El estudio del modelo se refiere básicamente que el equipo de trabajo entienda y 
comprenda para que se utiliza, que implica, como se utiliza, entender sus 
relaciones y su conceptos. 
Asignar Responsables. 
La asignación de responsables tiene dos objetivos, la de comprometer al personal 
en el proceso de implementación y hacerlo parte del proceso, así como también 
asegurar el cumplimiento de las metas y objetivos estipulados para cada variable 
110 
METODOLOGIA PARA LA MEJORA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO 
del modelo, la asignación puede hacerse en base a criterios como experiencia con 
el elemento o porque sus funciones se asocian directa o indirectamente al 
elemento considerado, para este punto se propone que exista un responsable 
general del proceso y por lo menos uno, para llevara cabo las actividades 
propuestas de cada una de las variables. 
Estipular un Cronograma de Trabajo 
Estipular un cronograma busca que los responsables de cada variable puedan ir 
trabajando en las fallas o falencias presentadas anteriormente y tengan un tiempo 
definido para realizar los ajustes necesarios para su adecuado funcionamiento, 
estipular un cronograma tiene por objeto que las actividades no se prolonguen en 
el tiempo, este punto también debe establecer fechas de reuniones e informes de 
avances en donde se evaluaran el avance de cada una de las actividades y 
reuniones de información para todo el equipo de trabajo. 
Recolección de Información. 
El proceso de recolección de información es muy importante ya que la 
confiabilidad de los datos, la fuente y los métodos de recolección son los que le 
brindaran veracidad a todo el proceso de la metodología. 
El proceso general de la metodología planteada. 
El proceso de la metodología empieza con la información que se recolectada del 
cliente sobre sus necesidades y expectativas, dicha información servirá de entrada 
a las demas variables dentro del modelo, una vez hecho esto, cada responsable 
del cumplimiento de los procedimientos debe plantear la manera como desde su 
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punto de vista o desde su elemento como puede contribuir a cumplir esas metas u 
objetivos. 
Una vez que cada uno defina su actuación dentro del objetivo planteado o 
buscado que es la satisfacción de esas necesidades, estos deben preparar o 
adecuar todos los elementos necesarios para ello, toda esta información el equipo 
encargado de la estrategia debe plantear el método general de cómo se integraran 
esos esfuerzos conjuntos. 
Planteada la estrategia debe darse a conocer a todo el personal que no se 
encuentra involucrado directamente con el proceso para darle paso a su puesta en 
marcha y cumplimiento. 
6. Retroalimentación del Proceso. 
La retroalimentación por parte del equipo sobre todo el proceso es muy 
importante, porque ayudará a corregir errores durante la implementación de la 
metodología, ayudará a ir refinando y mejorando los procedimientos propuestos, 
así como también la propuesta de valor a los clientes y el desempeño del personal 
dentro del sistema. 
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12.0 RELACION ENTRE LA METODOLOGIA PLANTEADA Y LA NORMA ISO 
IMPLEMENTADA EN ARCA. 
La metodología anteriormente planteada se puede enmarcar o desarrollar al 
tiempo de un sistema de gestión de calidad y esta podría servir para apoyar los 
procesos de satisfacción del cliente y la mejora continua. 
A continuación en la tabla 3 se muestran los numerales de la norma ISO 9001 que 
se relacionan con cada variable considerada dentro de la metodología planteada. 
Tabla 4. Relación entre ISO 9001 y la metodolo ía Dlanteada 
RELACION ENTRE ISO 9001 Y LA METODOLOGIA PLANTEADA 
Metodología Planteada Metodología ISO 9001 
Recurso Humano 
6.2 Recurso Humano 
6.2.1 Generalidades 
6.2.2 Competencia, toma de conciencia 
y formación. 
6.4 Ambiente de Trabajo 
Sistema Técnico 6.3 Infraestructura 
El Cliente 
7.2 Procesos relacionados con el 
cliente 
7.2.1 Determinación de los requisitos 
relacionados con el producto. 
7.2.3 Comunicación con el cliente 
8.2 Seguimiento y Medición 
8.2.1 Satisfacción del cliente 
Estrategia 5.1 Compromiso de la dirección 
5.5 Responsabilidad, Autoridad y 
comunicación. 
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 
5.5.2 Representante de la dirección 
5.5.3 Comunicación interna 
7.2.2 Revisión de los requisitos 
relacionados con el producto 
7.3. Diseño y Desarrollo 
7.3.1 Planificación del diseño y 
desarrollo 
7.3.2 Elementos de entrada para el 
diseño y desarrollo 
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7.a3 Resultados del diseño 
desarrollo 
Y 
   
Especificados los numerales, a continuación se relacionan específicamente los 
procedimientos comunes a ambas metodologías con el fin de mostrar los puntos 
comunes y la relación que existe entre ambas: 
Recurso Humano 
Tabla 5: Relación del recurso humano y os numerales de la norma ISO 9001 
Metodología Planteada (SO 9001 
• 
• 
Desarrollar un manual 
servicio al cliente, 
Determinar el grado 
de 
de 
Proporcionar formación al 
recurso humano que lo requiera. 
Asegurar que el personal sea 
satisfacción y motivación del conciente de la importancia de 
empleado en sus funciones para sus actividades en el logro de los 
tomar acciones correctivas y 
preventivas 
objetivos. 
Cabe resaltar que la norma en el numeral 6.4 ambiente de trabajo, establece que 
la organización debe determinar y gestionar un adecuado ambiente de trabajo lo 
cual se relaciona con el aparte del recurso humano en el sentido de que uno de 
los objetivos buscados con los procedimientos planteados es crear las bases para 
una adecuada cultura de trabajo en la división. 
Sistema Técnico 
Tabla 6: Relación del Sistema Técnico y los numerales de la norma ISO 9001 
Metodología Planteada (SO 9001 
• Identificar los diferentes sistemas 
técnicos utilizados 
• Identificar la infraestructura 
necesaria. 
• Establecer los requerimientos de 
sistema técnico. 
• Proporcionar la infraestructura 
necesaria para la prestación del 
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• Diseñar un 
mantenimiento. 
plan de servicio. 
• Mantener la infraestructura. 
• El Cliente 
Tabla 7: Relación del Cliente y los numerales de la norma ISO 9001 
Metodología Planteada ISO 9001 
• Determinar los requerimientos 
• Investigar sobre las necesidades 
y expectativas del cliente. 
especificados por el cliente. 
• Determinar los requerimientos no 
especificados por los clientes. 
• Implementar disposiciones para 
la comunicación eficaz con los 
clientes. 
• Hacer seguimiento a la 
información relativa de la 
percepción del cliente 
La Estrategia 
Tabla 8: Relación del recurso humano y los numerales de la norma ISO 9001 
Metodología Planteada ISO 9001 
Asignar responsables para cada Se debe asignar un 
actividad, responsable que asegure de 
que se establezcan, 
implementen y mantienen los 
procesos necesarios. 
Promover la estrategia al Deben asegurarse los procesos 
interior de la división, adecuados de comunicación 
apropiados dentro de la 
organización. 
ip Analizar las expectativas y La organización debe revisar 
necesidades del cliente, los requisitos relacionados con 
el producto. 
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En este punto se resalta que las relaciones encontradas son indirectas a diferencia 
de las demas variables mencionadas, ya que la norma ISO 9001 no establece un 
procedimiento específico para desarrollar una estrategia, pero se encontraron 
actividades cuya naturaleza se relaciona mucho con lo planteado en el 
procedimiento de la variable estrategia, otro punto importante para mencionar es 
el numeral 5.1 relacionado con el compromiso de la dirección, el cual es necesario 
dentro de todo el proceso de metodología planteada y no es único de la variable 
estrategia. 
Relacionar la metodología ISO 9001 y la metodología planteada se realizó con la 
finalidad de mostrar que estas no son excluyentes y que pueden unificarse en 




El desarrollo de esta investigación permitió confirmar el carácter integrador de la 
metodología planteada, lo que significa que aunque si se conoce un punto de 
inicio del proceso de mejora que es el conocimiento de las necesidades y 
expectativas del cliente como eje principal, es muy difícil establecer una 
precedencia a ese paso ya que la misma naturaleza del proceso permite múltiples 
cursos de acción que no necesariamente uno condiciona a los demas, de ahí la 
falta de especificación en pasos lógicos o consecutivos. 
Durante el desarrollo de esta investigación se pudo concluir que el éxito de 
cualquier alternativa de mejora desarrollada y propuesta en una organización o en 
este caso especifico de la división de Admisiones, Registro y Control Académico, 
depende en mas de un 90% en la motivación, compromiso y convencimiento del 
recurso humano para que el programa o sistema pueda trascender mas haya del 
tiempo y tenga un impacto significativo en la percepción del cliente, ya que si la 
importancia de estos elementos nos es tomada en cuenta, solo se lograría 
aumentar el trabajo al personal y no tendrá ningún impacto, por tanto esta es la 
primera variable sobre la cual se debería trabajar antes de la implantación de 
cualquier iniciativa de mejora. 
Así como el personal involucrado que le da vida a las iniciativas de mejora, es 
necesario que las directivas de la división se comprometan y ejerzan un liderazgo 
activo que contagie al personal en la búsqueda de la mejora del servicio y en la 
consecución de los objetivos trazados. 
Otra conclusión importante sacada del estudio fue ver que las quejas y reclamos 
puede ser una fuente engañosa para conocer clientes, ya que el día que el cliente 
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deje de quejarse o llenar formularios no indica precisamente que el trabajo que se 
esta realizando es bueno y cumple con todas las necesidades y expectativas del 
cliente, conocer clientes implica tener una continua comunicación con ellos y con 
el personal de contacto, hacer evaluaciones periódicas del servicio y grupos 
focales que son una fuente invaluable de información. 
La metodología obtenida como resultado de esta investigación puede ser aplicable 
a todos los servicios que brinda la división de forma general, lo que quiere decir 
que puede ser tomada como modelo de planeacion o toma de decisiones frente al 
cliente dentro de la división y de cualquier organización donde sea aplicada, ya 
que incluye procedimientos y actividades especificas para llevar acabo, además 
como se mostró, es fácilmente adaptable a metodologías genéricas y tan 
difundidas como es ISO 9001 en las empresas del país. 
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RECOMENDACIONES 
Los autores de este trabajo recomiendan a los directivos llevar a cabo las 
actividades propuestas para la mejora de cada una de las fallas 
encontradas en el análisis realizado a los sistemas técnicos de servicio, con 
el fin de empezar a mejorar el desempeño del personal y ofrecer un mejor 
servicio a los estudiantes, docentes y publico en general. 
Así como los usuarios esperan recibir servicios que se ajusten a sus 
necesidades y expectativas, la división debe asegurarse de que el personal 
posea valores definidos orientados hacia la calidad y el servicio. En este 
sentido se recomienda a los directivos de la universidad que refuercen e 
inculquen valores y principios en el personal de ARCA, para que de esta 
forma alcanzar la máxima identificación del personal con los objetivos y 
trabajo deseado. 
Se recomienda a los directivos empezar el proceso de estudio para la 
aplicación de la metodología planteada, además es muy conveniente que 
este proceso se realice junto a los trabajadores en sesiones acordadas 
entre ellos ya que esta permitirá lograr la mejora del servicio y apoyar el 
proceso ISO 9001 de mejora continua. 
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FACULTAD DE INGENIERÍA 
Programa De Ingeniería Industrial 
iindustrial©unimag.edu.co 
Estimado usuario identifique su vinculación en la Universidad del Magdalena: 
Estudiante 
 
Docente Personal Externo 
      
En nuestro intento por brindarle siempre un mejor servicio, le pedimos nos ayude a 
conocer la percepción que tiene usted con respecto al servicio ofrecido por la oficina 
de Admisiones, Registro y Control Académico de la Universidad del Magdalena. 
Le pedimos que responda a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada 
característica con la siguiente escala: 
Estoy en total Desacuerdo 1, No estoy de acuerdo 2, No estoy de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 3, Estoy de Acuerdo 4, Estoy muy de acuerdo 5 
CARACTERÍSTICAS 
1 2 3 4 5 
Según su criterio usted considera que los empleados 
tienen conocimientos suficientes para responder sus 
inquietudes 
Las instalaciones de fisicas de Admisiones, Registro y 
Control Académico son visualmente atractivas 
3 Los empleados son descorteses y desatentos 
Los equipos son obsoletos y dificultan el trabajo 
Los trabajadores del área Admisiones, Registro y Control 
Académico suministran atención individualizada a sus 
usuarios. 
Cree usted que los trabajadores se preocupan por los 
mejores intereses de sus clientes 
Existe seriedad por parte de Admisiones, Registro y 
Control Académico en el cumplimiento del servicio 
Los empleados son siempre amables con usted. 
Considera usted que los empleados de Admisiones, 
Registro y Control Académico poseen una apariencia 
pulcra 
Todo el equipo de Admisiones, Registro y Control 
Académico entrega una atención oportuna y eficiente 
Considera usted que el ambiente que se refleja en 
Admisiones, Registro y Control Académico hace sentir a 
los usuarios cómodos 
Las instalaciones fisicas, como oficinas y áreas de espera 
Admisiones, Registro y Control Académico son 
incómodas y poco agradables 
Los diferentes materiales relacionados con el servicio 
(Recibos, Paz y Salvo, liquidaciones etc.) son visualmente 
FACULTAD DE INGENIERÍA 
Programa De Ingeniería Industrial 
findustrial@unímag.edu.co 
atractivos. 
Considera usted que los empleados comprenden las 
necesidades específicas de los diferentes usuarios. 
Enfrentan con prontitud los problemas de los usuarios 
El desempeño del servicio por parte de Admisiones, 
Registro y Control Académico es de manera correcta la 
primera vez. 
Considera usted que en el área Admisiones, Registro y 
Control Académico poseen horarios de atención 
convenientes para todos los usuarios. 
Existe por parte de Admisiones, Registro y Control 
Académico interés por solucionar un problema. 
El comportamiento de los empleados les genera 
desconfianza 
Cuando a usted le faltan documentos el equipo muestra 
interés por solucionar su problema 
Los empleados siempre se muestran demasiado ocupados 
para ayudarlos 
La información suministrada por parte de los funcionarios 
es de la calidad. 
Considera seguro los diferentes servicios ofrecidos en el 
área de Admisiones, Registro y Control Académico. 
Admisiones, Registro y Control Académico proporciona 
sus diferentes servicios en el tiempo que promete 
Proporcionan la información necesaria cuando se les 
solicita 
El comportamiento transmitido por los empleados de 
Admisiones, Registro y Control Académico les genera a 
usted confianza a sus clientes. 
Finalmente ¿Cuándo fue la última vez que utilizo los servicios de Admisiones Y 
Admisiones, Registro Y Control Interno? 
ANEXO 2: TABULACION DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA A USUARIOS DE ARCA 
DI MENSION 




































1. Existe seriedad por parte de 
Admisiones, Registro y Control 
Académico en el cumplimiento del 
servicio. 
6 4 6 5 2 26 17 26 22 9 
2. Admisiones, Registro y Control 
Académico proporciona sus 
diferentes servicios en el tiempo que 
promete. 
7 6 2 6 2 30 26 9 26 9 
3. Existe por parte de Admisiones, 4 8 6 4 1 17 35 26 17 4 
Registro y Control Académico 
compromiso por solucionar un 
problema. 
4. El desempeño del servicio por parte 
de Admisiones, Registro y Control 
2 12 5 3 1 9 52 22 13 4 
Académico es de manera correcta la 
primera vez. 
5 6 3 8 1 21 26 13 35 4 
5. Proporcionan la información 
necesaria cuando se les solicita. 
RESPÓNSABILIDAD 
6. Todo el equipo de Admisiones, 
Registro y Control Académico 






















7. Enfrentan con prontitud los 
problemas de los usuarios 
8. Los empleados siempre se muestran 
demasiado ocupados para ayudarlos 
4 4 5 6 4 17 17 22 26 17 
9. Cuando a usted le faltan 7 5 5 4 2 30 22 22 17 9 
documentos el equipo muestra 
interés por solucionar su problema. 
SEGURIDAD 
10. Considera seguro los diferentes 
servicios ofrecidos en el área de 
5 8 2 4 4 22 35 9 17 17 
Admisiones, Registro y Control 
Académico. 
11. El comportamiento de los empleados 
les genera desconfianza. 
12. Los empleados son siempre 
amables con usted. 
13. Según su criterio usted considera 
que los empleados tienen 
conocimientos suficientes para 
responder sus Inquietudes. 
14. La Información suministrada por 
parte de los funcionarios es de la 
calidad. 
EMPATIA 
15. los empleados son descorteses y 
desatentos 
16. Los trabajadores del área 
Admisiones, Registro y Control 
Académico suministran atención 
individualizada a sus usuarios. 
17. Considera usted que en el área 






























































Académico poseen horarios de 
atención convenientes para todos los 
usuarios. 
18. Considera usted que los empleados 
comprenden las necesidades 






















19. Cree usted que los trabajadores se 
preocupan por los mejores intereses 
de sus clientes 
10 6 1 5 1 44 26 4 22 4 
20. Considera usted que el ambiente 
que se refleja en Admisiones, 
Registro y Control Académico hace 
sentir a los usuarios cómodos 
6 4 5 6 2 26 17 22 26 9 
TANGIBLE 
21. Las instalaciones físicas, como 
oficinas y áreas de espera 7 3 4 5 4 30 13 17 22 17 
Admisiones, Registro y Control 
Académico son incómodas y poco 
agradables. 
22. Las instalaciones de físicas de 3 4 6 5 5 13 17 26 22 22 
Admisiones, Registro y Control 
Académico son visualmente 
atractivas 0 3 10 8 2 0 13 44 35 9 
23. Considera usted que los empleados 
de Admisiones, Registro y Control 
Académico poseen una apariencia 
pulcra 5 7 5 3 3 22 30 22 13 13 
24. Los diferentes materiales 
relacionados con el servicio 
(Recibos, Paz y Salvo, liquidaciones 
etc.) son visualmente atractivos. 8 5 8 1 1 4 
 
35 22 35 4 







CONFIABILIDAD 6 0.30 1. 8 
RESPONSABILIDAD 7.5 0.25 1. 9 
SEGURIDAD 15.6 0.20 3.12 
EMPATIA 10.7 0.15 1.6 
TANGIBLE 21.8 0.10 2.2 
NIVEL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE: 10.6 
Criterio: El factor de ponderación se estableció de acuerdo a la importancia de 
cada dimensión en el servido del restaurante. 
PROMEDIO = PROMEDIO DEL PORCENTAJE DE EXCELENTES DE CADA 
ASPECTO CONSIDERADO. 
PARTICIPACION = PROMEDIO*FACTOR DE PONDERACION. 
NIVEL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE = SUMA DE LAS 
PARTICIPACIONES. 
ANEXO 3: CUADRO DE RELACIONES 
Para cuantificar y clasificar las quejas, reclamos o sugerencias hechas por los 
estudiantes durante las encuestas realizadas en el periodo 2007 — II con la 
implementación del sistema de gestión de calidad en ARCA, el procedimiento 
seguido fue: 1. se definieron criterios para cada una de las cinco dimensiones de 
la calidad del servicio, dichos criterios servirían para relacionar una queja o 
reclamo a una dimensión en especifico, 2. una vez definidos se procedió a tomar 
una muestra dentro de la totalidad de las presentadas por los estudiantes, 3. 
tomada la muestra y clasificadas cada una se procedió a tabularlas y a realizar el 
análisis correspondiente. 
CRITERIOS PARA CADA DIMENSION 
Teniendo en cuenta las definiciones de cada una se definieron los siguientes 
criterios: 
DIMENSION DE EMPATIA: Amabilidad, Buena Atención, Buen Trato, Cordialidad. 
# de 
Encuesta Reclamo 
1404 Que las personas de admisiones sean mas 
amables 
1974 Preparar mas al personal de atención 
2068 Mas amabilidad por parte del personal a los 
usuarios. 
2797 Mejoren la atención 
2851 Ser mas cordial y amables con los usuarios 
3493 Las jóvenes que atienden a los estudiantes deben 
ser mas amables y tomar su trabajo como lo que es 
y no como un juego sabiendo que aparte de ser 
estudiantes somos clientes también y merecemos 
un buen servicio 
5078 Debería mejorarse la calidad del personal en 
cuanto a atención al cliente ya que no siempre es la 
adecuada. 
3283 si pudiera colocarle un cero a la amabilidad lo haría 
DIMENSION DE TANGIBILIDAD: Liquidaciones, falta de personal, fallar en los 
sistemas, falta de equipos. 
# de 
Encuesta Reclamo 
163 Que verifiquen bien ante de entregar !a s 
liquidaciones para que uno no tenga que estar 
reliquidando ya que ese servicio es muy demorado 
lo cual le quita a uno tiempo espero que se arregle 
mi situación pronto y gracias. 
359 Más personal en ventanillas de atención. 
638 coloque una carpa al frente de admisiones el sol 
paga hay todo la tarde 
603 actualizar el sistema de admisiones 
916 Que halla más personal. 
1141 Habilitar más ventanillas de atención dado el gran 
flujo de estudiantes con inquietudes procurando 
respuestas y soluciones. 
1186 Deben mejorar el acceso a la información para que 
los estudiantes no tengan que deslazarse a la 
universidad y evitar a hacer colas. 
4810 deberían poner a funcionar mas salas de Internet 
DIMENSION DE SEGURIDAD: Conocimiento de funciones, Manejo de 
información, Buena comunicación. 
# de 
Encuesta Reclamo 
329 que el personal este mejor informado para que 
brinda una mejor y RAPIDA INFORMACION 
283 Que el personal que atiende en ventanillas sean 
mas cortes al trato con el cliente a la vez de la 
información mas detallada. 
581 Falta mejorar mucho el servicio y las respuestas de 
las dudas de los estudiantes. 
1270 Personal más humano que atiendan mejor y 
puedan transmitir una buena información. 
1470 Que tengan personal capaz de dar la información 
adecuada. 
1765 ser mas concretos a la hora de responder 
preguntas 
1835 El personal de atención debe ser un poco mas 
amable y estar mejor entrenado para darle una 
información a quien la necesite. 
2534 Que el personal completo tenga la información 
completa y no fragmentada para luego producir 
errores por desinformación. 
DIMENSION DE RESPONSABILIDAD: Prontitud, Disposición de ayuda 
# de 
Encuesta Reclamo 
624 que por favor no demoren en responder a las 
solicitudes de algunos estudiantes ya sea por 
problemas académicos o de otra clase 
863 Nunca recibe uno respuesta a tiempo. 
1731 negligencia a la hora de resolver algunos asuntos 
750 Creo que se necesita un poco mas de orden, a 
veces se quiere preguntar por algo y no hay 
atención, no se encuentra a quien preguntarle. 
790 pues q aclararen los procesos con anterioridad y no 
pongan tantas trabas al entregar la liquidación 
1653 Cumplir con el horario programado. 
1681 Cumplir con horario y el personal sea más atento 
1731 negligencia a la hora de resolver algunos asuntos 
DIMENSION DE CONFIABILIDAD: Agilidad, Eficiencia. 
# de 
Encuesta Reclamo 
1180 Le falta ser mas ágil 
1645 Mas puntualidad en la entrega de notas 
3208 El servicio prestado debe ser más ágil, demoran 
mucho por estudiantes. 
3313 Que agilicen los trámites para la entrega de 
papeles que los estudiantes necesitan. 
3568 Mayor puntualidad y compromiso parta cumplir el 
calendario académico. 
3577 Ser más puntuales a la hora de la atención. 
5015 Ser más rápidos a la hora de responder las 
solicitudes. 
5150 mas eficiencia de parte del personal a cargo, y la 
amabilidad es algo fundamental 
ANEXO 4: FORMATO DE ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL 
<FT • • . 
•••• • 
Somos estudiantes del programa Ingeniería Industrial de la Unimag y actualmente 
desarrollamos nuestro proyecto de grado, les solicitamos su colaboración respondiendo el siguiente 
cuestionario que permitirá la evaluación de ciertos aspectos de la división de Admisiones, Registro y 
Control Académico. 
La información que usted proporcione tendrá fines académicos y se manejara de manera 
estrictamente confidencial. 
Instrucciones: marque con una (x) la(s) respuesta(s) que mas se adapten a su punto de vista, y 
complete las que así lo requieran. 
Indique el cargo que ocupa dentro de ARCA: 
Director Asistente. Especifique  
Coordinador. Especifique: Otro. Especifique  
Indique su nivel de instrucción: 
Profesional. Área: Técnico. Área:  
Estudiante. Especifique:  
ARCA cuenta con una misión y una visión propia claramente definida: 
SI NO 
Si la respuesta es NO pase a la pregunta 6, si por el contrario es SI responda: 
Indique cuanto se identifica usted con la misión de ARCA: 
_Totalmente Un poco Indiferente Muy poco Nada No sabe 
Indique cuanto se identifica usted con la visión de ARCA: 
Totalmente Un poco Indiferente Muy poco Nada No sabe 
6.-Indique cuales son los valores que más identifican el trabajo en la dependencia: 
Trabajo en grupo Compromiso _Otra Cual  
Cooperación Tolerancia 
Responsabilidad Respeto 






Indique que tanto conoce usted las funciones que tiene que realizar dentro de su 
puesto de trabajo: 
Totalmente Un poco Indiferente Muy poco Nada No sabe 
Indique cuanto se identifica usted con las actividades que desempeña dentro de la 
división: 
Totalmente Un poco Indiferente Muy poco Nada No sabe 
Que tanto apoyo de sus compañeros y jefes siente usted cuando desempeña sus 
funciones: 
Totalmente Un poco Indiferente Muy poco Nada No sabe 
En general que tan satisfecho se siente usted como empleado de ARCA: 
Totalmente Un poco Indiferente Muy poco Nada No sabe 
Como empleado de ARCA, con que frecuencia presta el servicio de atención al público: 
Diariamente Cada vez que surge un problema 
1 vez a la semana No sabe 
Frecuentemente 
Que actitud tiene usted frente al hecho de atender personas: 
Positivas Buena Indiferente Negativa Agresiva No sabe 
ARCA cuenta con un reglamento general de servicio: 
SI NO 
Existe un programa formal de capacitación para el personal sobre servicio y atención 
al cliente 
SI NO 
Si la respuesta es NO pase a la pregunta 17, si por el contrario es SI responda: 
Con que frecuencia las realizan: 
1 vez por semana Cada 6 meses 
1 vez al mes Cada 3 meses 
Otra. Cual  
_Cada año 
    
Que tanto valor tiene el criterio de usted frente a la solución de un problema 
presentado por un usuario? 
Totalmente Un poco Indiferente Muy poco Nada No sabe 
¿A su criterio, que elementos existentes en la dependencia dificultan la adecuada 
prestación del servicio? 
Falta de personal falta de apoyo de jefes y compañeros 
Procedimientos actuales La poca motivación 
Sistemas de información Otra(s). Cual(es): 
 
La infraestructura 
19.-En general ¿como evaluaría la.calidad de los servicio que ARCA brinda a sus usuarios? 
Excelente Buena Regular Mala Muy. mala No sabe 




Equipos de trabajo 
CI Empleados 
Comodidad 
O Documentos y 
materiales 
METODOLOGIA PARA LA MEJORA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO 
Figura 8. Distribución porcentual de los atributos considerados para evaluar la 
dimensión tangible. 
Deacuerdo a la figura 8 se observar que los atributos considerados para evaluar la 
dimensión de tangibilidad como las instalaciones físicas (30%), la apariencia de 
documentos y materiales de la división (35%) y la apariencia de los equipo de 
trabajo (22%) son bien percibidos, sin embargo la percepción de los usuarios no 
es muy buena en cuanto a la percepción de comodidad de las instalaciones (13%) 
y la apariencia de los empleados (9%). 
Cabe mencionar que esta dimensión de la calidad del servicio es muy bien 
percibida en comparación con las demas dimensiones, aunque la actividad de 
ARCA no depende de la apariencia de la infraestructura, esta siempre debe estar 
en función de los clientes, aunque por los resultados se debe trabajar mas en los 
puntos de atención como la ventanilla externa que en ciertos momentos del día los 
clientes están prácticamente expuestos a las condiciones climatológicas. 
6.2.6. Consolidado de las Dimensiones 
Deacuerdo a la evaluación realizada de cada una de las dimensiones de la calidad 
del servicio utilizada para cuantificar las percepciones de los usuarios sobre ARCA 
estas sirvieron para estimar los aspectos en los cuales más están presentando 
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